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De la armonia entre las ideas de ayer y el pensamiento de hoy, ha nacido el
progreso. La civilizacién es, pues, el resumen de [o que fue mejor en todas las
edades. Se equivocan igual los viejos que condenan el presente, como los
jovenes que desdeiian el pasado. Ambas épocas tienen sus propios caracteres
y sus propias glorias: una fue, otra esta siendo. El mundo marcha reclamando
cada vez mayores esfuerzos, y los hombres que cumplen son aquéllos que
aprovechando las viejas experiencias y las nuevas ideas, transforman el

pensamiento de su siglo para contribuir asi al adelanto universal.
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EL CONTROL DE PROBLEMAS EN UNIDADES ORGANIZACIONALES DE INFORMATICA PROLOGO

En virtud del desarrollo econémico y sociai que el pais ha experimentado en los
ultimos afios, y a medida que una organizacién se va desarrollando, sus napesidades
de informacién {exacta y oportuna} y de equipo apropiado también crece, alterando
el tratamiento y la conservacién de los mismos y madificando el sistema nervioso de
la organizacién. Esta problemdtica ha exigido la utilizacidn de algunos métodos o
técnicas que en otros tiempos no se aplicaban en forma regular, volviendose una
necesidad para las empresas el estar constantemente actualizando su infraestructura
en informéatica a fin de ganar ventaja competitiva contra sus competidores, sin perder

el control de sus sistemas de computo.

Debido a que en los Ultimos aiios hemos estado involucrados en la toma de decisiones
y solucién de problemas, nos ha motivado a buscar métodos de andlisis que nos

permitan llegar a la solucién de los mismos de manera mds fécil y répida.

Hemos constatado a través de nuestra experiencia que existe muy poco conocimiento
sobre una metodologla de cdmo resolver problemas, y en la mayorfa de los casos se
resuelven en base a experiencia, sin llevar un orden adecuado y sistemético.
Ciertamente, es innegable que el talento de muchas personas y su gran visién permitia
que algunos principios fueran aplicados en forma practica en la solucién de problemas,
obteniendose en algunos casos una solucién adecuada y en otros una solucién a
medias, teniendose como consecuencia la recurrencia de los mismos y altos impactos
a la organizacién. Debido a lo anteriormente expuesto os necesario implementar un

proceso de control de problemas en las unidades organizacionales de informatica.

Dado que todo proceso estd inmerso en un sistema de control es posible extrapolar
los conocimientos adquiridos sobre sistemas de control al mundo de los problemas
informéticos.
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La presente tesis pretende ayudar a identificar los problemas, combatirlos y
prevenirlos; siendo una gula para mejorar el desempeiio de una organizacién de
informdtica proporcionando un esquema estructurado que permita identificar en donde

estamos y nos indique el camino a seguir en fa solucién de Problemas.

Se ha puesto énfasis en la explicacién sencilla de tas ideas fundamentales mas
apropiadas para la solucién de probiemas en el campo de la computacién.
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EL CONTROL DE PROBLEMAS EN UNIDADES ORGANIZACIONALES DE INFORMATICA INTRODUCCION

Las computadoras actuales se presentan en una gran variedad de formas, tamafos y
costos, enormes computadoras de proposito general son utilizadas por grandes
sociedades, universidades, hospitales y departamentos gubernamentales. Estas
computadoras se conocen generalmente con el nombre de Mainframes. Las grandes
computadoras han estado disponibles desde principio de los afios 50, pero muy pocas
personas tenfan oportunidad de usarlas, particularmente en los primeros afios. Asi que
no es sorprendente que las computadoras fueran contempladas con recelo y como

algo misterioso por el publico en general.

El final de los aiios 60 y principio de los 70 se vio el desarrollo de minicomputadoras
mas pequefias y menos costosas. Muchas de estas maquinas ofrecen el rendimiento
de las primeras grandes computadoras por tan sélo una parte de su costo. Muchas
instituciones comerciales y educativas, que no podlan permitirse grandes
computadoras, adquirieron minicomputadoras cuando éstas llegaron a estar

disponibles.

A mediados de los afios 70 los avances en la tecnologfa de los circuitos integradoé
{< <chips > > de silicio) dio lugar al desarrollo de computadoras ain mas pequeiias
y acondmicas liamadas microcomputadoras. Estas maquinas se construyen totalmente
con circuitos integrados, y no son, por tanto, mayores o mas caras que una maquina
de escribir convencional. Ademas, pueden ser empleadas en un extensa variedad de
aplicaciones parsonales, educativas, comerciales y técnicas. Su uso tiende a
complementar, mas que a reemplazar, el uso de las grandes computadoras. En efecto,
muchos grandes organismos utilizan las microcomputadoras como terminales o
puestos de trabajo que se conectan a una computadora central (o a una serie de

computadoras) a través de una red de comunicacién.
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La versatilidad que dste nuevo esquema de trabajo a través de microcomputadoras
cada vez mas potentes y el desarrollo tecnoldgico de las.mainframe, ha dado lugar al
desarrollo de una gran cantidad de aplicaciones cada vez mas complejas, y. sistemas
de comunicacién mas sofisticados, todo ello lleva a considerar la importancia creciente
que adquiere el tener un control adecuado sobre todas las eventualidades que pueden

suceder en éste tipo de ambientes.

A pesar de ta diversidad de los problemas que ésto puede ocasionar, es posible
analizar la naturaleza fundamental de los mismos, basandose en un adecuado proceso
de control de problemas. Este proceso se inicia recopilando datos acerca del mismo,
extrayendo de ellos algunas propiedades o caracteristicas comunes que describan lo
que esta sucediendo a fin de identificar las causas del problema para asi poder
proponer alguna solucién y asl mismo proponer medidas preventivas para evitar su

recurrencia.

Un buen control, al igual que una buena salud, consiste en gran parte de las medidas
preventivas més que de un buen tratamiento una vez que se adquiere la enfermedad.

SUMARIO DE CAPITULOS

En el cdpitulo 1 se analizan los principios bésicos del control, 10 que resultara de gran
utilidad a aquellas personas no familiarizadas con dstos conceptos. Asf mismo, se
presenta una introduccién al concepto de problemas.

En el cépitulo 2 se hace una brave reflexién sobre que es un problema para después
entrar a una descripcién de las cuatro formas mas usuales que se pueden utilizar para
detectar y reconocer problemas, dando una breve explicacién de la mecanica béasica

que recomendamos para su Uso.
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En seguida y dada ta importancia que tiene la correcta descripcién de los problemas,
se describen cuatro técnicas basicas en que el lector podrd apoyarse para una
adecuada descripcién y formulacién del{os) problema(s) a rasolver. Se dice que si se
conoce con exactitud cudl es el problema ya se ha recorrido el 50% del camino hacia
{a solucién, ya que ésto nos permite focalizar y limitar el campo de accién, facilitando

el andlisis del mismo para su solucion.

En el capitulo 3 se analizan a detalle todos y cada uno de los aspectos que se
relacionan con el problema ya que no es posible controlar un problema, si éste no se
basa en una adecuada metodologla de Andlisis, y a través de esta informacién
determinar las causas raiz del problema. Para el andlisis proponemos el uso de
algunas técnicas o herramientas muy sencillas y efectivas, que nos permitiran cambiar
la situacién actual del problema a datos y con base en ellos efectuar el andlisis. Se
incluyen ejemplos ilustrativos que ayudaran al lector a entender mejor las técnicas aqui

presentadas.

En el capitulo 4 se proporctona un ad cuado i étodo da anélus:s para la generacién de

alternativas de soluclén y Ia'tom wnes concluyendo con un_breve

proponemos una serle de medldaa que nos podrén ayudar a prevenirlos.
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Como parte de los anexos se incluyen una refacién de las figuras y tablas contenidas
en los diferentes capitulos de esta tesis. Su numero correspondiente estd compuesto
por el numero de capitulo en el que se localiza y un nﬂme}o consecutivo de las figuras
y tablas respectivamente dentro del mismo capitulo. '

Finalmente se incluye un glosario de términos que estdn enfocados al concepto que

se desea transmitir en la presente tesis.
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CAPITULO 1 CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

Con el objeto de introducir al lector en los conceptos basicos de Sistemas de Control
en el presente capltulo se da una breve explicacién de Ic;s puntos mds importantes y
generales en cuanto a éstos sistemas se trata, ademds se proporciona una breve
explicacién de to que debe entender como "problema", sus causas principales y como
priorlzér y evaluar sus impactos. Introduciendo finalmente al lector en el concepto de

control de problemas el cual es analizado mas profundamente en capitulos siguientes,

1.1 SISTEMAS DE CONTROL
La tarea principal de los sistemas de informacién consiste en procesar la entrada,

mantener archivos de datos en relacién con la empresa y producir informes y otro'tipo v
de salidas. As! mismo, éstos sistemas serviran de apoyo a otros sistemas de la -

misma empresa.

El concepto Sistemas de Control es aplicado a los sistemas cuya funcién principal es 7
comandar, dirigir o regular dindmicamente o activamente, a sf mismo . u ;a»‘-'?v.",":"
sisterna’. Practicamente todos los sistemas relacionados con procesos infdfméticos
son sistemas de control, ejemplos tales los encontramos en un s/srema operanvo
cuya funcion principal es administrar y controlar los recursos utlllzados en la(s)
computadora(s}; o en un sistema de contabilidad, cuya funcién es controlar las

entradas y salidas de recursos de una empresa, o bien un s# de '/
por red®, cuya funcién es administrar y controlar el trafico de Informaclén entre
diferentes equipos de computo.

L [ se que acedan covg ¥ cumplen un objetiva determinada,

Curunbe de pigranis especivlcs Bamads comandos 4ue sirven para administra los recursos de uns computadora

3 € a0 de tue an i ¥ tocunsos.
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CAPITULO 1 CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

Para poder establecer un enfoque global de un sistema de control podemos hacer uso
de los Diagramas a Bloques (Fig.1.1), ya que proporcionan una representacién visual
simplificada de la relacién de causa y efecto’ que existe entre la entrada y la salida
de un sistema, ademas de mostrar las funciones realizadas por cada componente
y describir las interrelaciones que existen entre ellos. La finalidad principal del
diagrama a bloques es sefalar las trayectorias a lo largo de las cuales fluye la
informacidn y/o el control, en las diversas partes de un sistema de computacién, Los
componentes suelen llamarse también elementos del sistema y estaran definidos de
acuerdo al préposito para el que esta destinado el Sistema de Control.

Entrada Satida
Sistema oo Control _.__.___.[)

Fig.1.1: . Sistema:de Control Bisico:

El interior del . bloque generalmente'contlene la i "nombre del
elemento” o el "simbolo de la operaclén mateméuca que 'se ejecuta sobro {a entrada,
con el fin de obtener la salida. Las flechas repres ntan la direc ldn de la informacién

unilateral o el ﬂu]o do sefiales,

Cauas  Origen o principlo de una v vazkss cosas,
Efecurs  Resultados de una accidn, consevuensha de fas causas,

11




CAPITULO 1 CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

Los sistemas de control se clasifican en dos grandes categorias: sistemas de lazo
abierto y de lazo terrado, La distincién la determina la accién de controf, que es la

cantidad de sefal que activa el sistema para producir la salida.

Los dos sistemas {(de lazo abierto y de lazo cerrado) usan en general la misma
terminologla, la diferencia radica en que el sistema de lazo abierto consta de menos

elementos.

1.1.1 SISTEMAS DE CONTROL DE LAZO ABIERTO

En un sistema de control de "lazo abierto” la accién de control es independiente de
la salida. En éste tipo de sistema la salida no se mide, ni se realimenta comparandose
con la entrada de referencia. Asl, a cada entrada de referencia corresponde una

condicién de operacién fija,

Un ejemplo prdctico y muy comun es una lavadora, ya que no mide la sefial de salida,
es decir, 1a limpieza de la ropa (Fig.1.2), trabaja {remoja, lava y enjuaga) en base a
tiempo.

Como puede verse en la figura 1.2, independientemente de la entrada {ropa sucia)
pueden existir otras entradas externas (agua, jabén, energia eléctrica, etc)
necesarias para el adecuado funcionamiento del sistema, Al igual que las salidas

pueden ser de muy diversas indoles { primeramente la ropa timpia, el agua sucia, etc).

E1 enmrol peranite detetininar £ ejecucdn y 13 intcpretacion e algo en una sccuenci adocuads,

12



CAPITULO 1

CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

DETERGENTE

AGUA
SUCIA

TAHBOR LE LAYADG ‘ .
suclA . LINPIA

)

ROPA a0PA

L ) AGUA . v .
Fig.1.2 Diagrama a bloques de
una  lavadora. de ropa.

Las ventajas que presentan los sistemas de control de lazo abierto es que tienen una

gran habilidad para ejecutar una accién con exactitud, la cual esta determinada por su

calibracién® y no tienen problema de inestabilidad.

1.1.2 SISTEMAS DE CONTROL DE LAZO CERRADO
La idea fundamental detras del funcionamiento de cualquier sistema, es el concepto

de retroalimentacién’ y de control.

Esencialmente el control vigilara los flujos de recursos a travéds del sistema que se este

controlando, y avisara cuando la salida no se ajuste al plan original.

Calibrat siguitica extablecer o restablecer una relaion entre la citrada y L salida con el 1 de ubience et sistena la ém-imu daaeada
el snisos, N '

£ la propledal pue tienen b sistennas de tazon o clrcubin cerrados ) permiir que b stida (o cuslyuler «ura sastable condrofada det
sistcnia) sca comnparada con la erada Jel sistenia de tal mancra que se pucds catabilocer la sccitn de cuniso) aproplada conws funckin

. de ta ontrada y la salida, N

13
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CAPITULO 1 CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

Un sistema que mantiene una relacion entre la salida y alguna entrada de referencia
comparandolas y usando la diferencia como medio de control se llama Sistema de

control realimentado.

Los sistemas de contro! realimentados son llamados frecuentemente Sistemas de
control de malla cerrada, ya que los términos control de Malla cerrada y
Realimentacion son intercambiables. En éste sistema la seiial de error, la cual es la
diferencia entre la sefial de entrada y la seiial de salida, alimenta al controlador de

modo que se reduzca el error y lleve la salida del sistema a un valor deseado.

A diferencia del diagrama de bloques basico, en un diagrama a bloques de un sistema
retroalimentado (Fig. 1.4} se usardn mas elementos y sobre todo serd necesario realizar
operaciones de adicién y sustraccién. Para realizar estas operaciones el bloque se
cambia por un pequefo circulo (Fig.1.3}, llamado punto de suma con el signo
apropiado, mds o menos, acompaiiando las flechas que llegan al circulo.

x-—-——————»(% }————-—»x Y

Fig.1.3 Punto suma

14



CAPITULO 1 CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

Todas {as variables del sistema involucradas en el diagrama estan concatenadas una
con otra a través de los bloques funcionales (simbolos de la operacion matematica
sobre la sefial de entrada en el bloque que produce {a salida), que para nuestro tema

conoceremos mejor como Proceso®.

Par-turbacion

Entrada do
roferencta

Elomantos ‘controtaca

- o contral,

Fig.b4 Diagrama 2 hloques de uit shiena de cunol fealineitady o o¢ la coriade.

Nota: Las flechas del Iazo cerrndo que’interconectan los bloques represeman Ia

AdlfGCCIén de flujo de'la energra de 7ol o lnformucudn‘v nola fuento prlnclpal de

energla para el sistema.

Ls un cojunio uc .mn-hda que uzmlmnun los insuma recibidon (cntradas) en Jus producun o scrvicios que sc cntrcgaran af cliene
Galitas), wupmcnm-h un valor ugregada,

15
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CAPITULO 1 CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

1.1.3 TERMINOLOGIA USADA EN LOS SISTEMAS DE CONTROL (DE LAZO ABIERTO
Y CERRADO).

Entrada de referencia.-
Es el estimulo o excitacidon que se le aplica a un sistema de control desde una fuente
externa, generalmente con el fin de producir, de parte del sistema de control una

respuesta especifica.

Planta.-
También llamada sistema controfado, es el cuerpo, proceso o maquina de la cual se

vé a controlar una cantidad o condicién particular.

Elementos de Control,-
También llamados "controlador”, son los componentes requeridos para generar la
sefial de control apropiada que se aplicard a la planta.

Sedial de retroalimentacion,-
Es una sefial, funcién de la salida controlada que se suma algebraicamente a fa entrada
de referencia.

Variable manipulada (Sernal de control).-
Es la cantidad o condicién que los elementos de control aplican a la planta,

Perturbacion.-

Es una seiial de entrada indeseable que afecta el vnlor dela sahda controlada. Puede :

entrar a la planta a través de un punto mtermedio. :
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Salida.-
Es la respuesta obtenida del sistema de control. Puede ser o no puede ser igual a la

respuesta especifica que {a entrada implica.

El término control de malla cerrada siempre implica el uso de una accién de control
retroalimentada con el objeto de reducir el error del sistema. Como ejemplo de este
tipo de contro! tenemos a un sistema de aire acondicionado, ya que esta midiendo

continuamente la temperatura, y si no es la deseada la ajustara (Fig.1.5).

o Tewpmratura :
guiada -

Tomperntura
srblante

‘control de la

D

“torperatura C

Fig.1.5 I_)iangama a bloqugs deun-Sist_ema de Aire Acondicionado‘
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El diagrama anterior indica que la salida se realimenta al punto suma (simbolo de
circulo con una cruz y un signo “-"), en donde se compara con la entrada (la
temperatura deseada), si la salida es diferente se ajusta {(punto de ajuste) y vuelve a

transferirse al actuador, asi sucesivamente conservando las condiciones deseadas.

Los sistemas de control realimentados no estan limitados a una sola drea, pueden

utilizarse en casi cualquier campo, por ejemplo en los Si: de Infor ion, ya que
la captacién de datos, el procesamiento, la retroalimentacién, el andlisis, la toma de

decisiones y el control son sus elementos principales (Fig.1.6}.

Pianes y

__D normas Q—D Agminiguracion

CAnatisie) : lslone:loencclon)
S Control

' .
or-:lc;mp T Sattda
.capt, ‘capt il .

a9 catos ] e daton

Circyito de retroalimentacion

Fig.1.6 Sistema de Control realimentado aplicadc a
un Sistema de Informacién.:: ’
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De la figura anterior vemos que {os datos procesados de entrada, salida y operaciones
se comparan con los planes y normas de funcionamiento establecidos, como son:
tablas de utilizacién del personal, niveles de produccién, presupuestos de erogaciones,

programas de produccién y otras normas cuantitativas especilicas.

El lazo de retroalimentacidn consiste en los canales de informacién que trasmiten
datos procesados de entrada, salida y operaciones a los puntos en que se realiza el
analisis y latoma de decisiones y retransmiten las indicaciones de control a los niveles

operacionales de la organizacion.

Por medio de la recepcién de la entrada y la evaluacién de la misma, puede
determinarse lo bien que esta operando un sistema. Practicamente todas las empresas
son sistemas que interactian con su medio ambiente al recibir entradas y producir
salidas. Estos sistemas pueden estar integrados por otros sistemas mas pequeiios
llamados subsistemas que operan para llevar a cabo objetivos especificos; sin
embargo, éstos objetivos 0 metas solamente se alcanzan cuando se realiza un buen

control.
En los sistemas cerrados los rendimientos se evaluan contra estandares. Los

resultados se realimentan para utilizarse en el ajuste de las actividades de los sistemas

y mejorar éstos rendimientos,

‘19



CAPITULO CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

1.2 INTRODUCCION A LOS PROBLEMAS

En términos generales, un problema es una situacion indeseable, aparentemente sin

solucién que se repite constantemente sin poder evitarlo.

Los problemas son generados basicamente por una oposicién equilibrada de
situaciones, en otras palabras, existe una situacién en la que las variables de entrada
se salen de los criterios establecidos para el correcto funcionamiento del proceso y a
su vez del sistema completo.

Desde el punto de vista de sistemas, un problema es la desviacién en los pardmetros
de control de fos procesos {usando un enfoque Entrada-Proceso-Salida {E-P-S}).

Se debe reconocer que todos los “problemas” que nos rodean no son eventos aislados
que simplemente existen en forma simultdnea, sino que estdn fuertemente
interconectados por las relaciones de causa y efecto. Si estas relaciones son
encontradas entonces se tendra una situacion mas manejable y los problemas no seran
mas que efectos indeseables, sintomas de un asunto méas profundo.

En cualquier sistema {sea sistema eléctrico, fisico, légico, etc.) deberdn considerarse
los puntos de control que permitirdn realimentar a los procesos para la deteccién y
correccién de las fallas en los sistemas. Dicho de otra manera, si se desean resolver
los problemas que !legue a tener un sistema, primero se deberé reconocer que estos
existen, y para que ésto suceda deberd existir un acuerdo mutuo de los pardmetros
que deberan considerarse para identificarlos,
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De lo anterior se concluye que sin el mutuo acuerdo de que existe un problema éste
no podra discutirse, analizarse o resolverse eficazmente, por lo que primero se debe
estar conciente de que éste existe. No se podra buscar solucién a situaciones de las
que no se tiene claro si son problemas. Asf que el primer paso en la solucién de los

problemas es establecer claramente "e! problema”.

1.3 CAUSAS DE LOS PROBLEMAS
"Del 20% al 40% de los problemas en sistemas pueden tener su inicio en la ejecucién
del proceso, mientras que del 60% al 80% pueden originarse por la definicién

inexacta de los requerimientos del usuario final".

Como puede observarse de la afirmacién anterior, se deben enfocar los esfuerzos en
trabajar conjuntamente con el usuario a fin de conocer claramente sus problemas,
buscar soluciones vy definir adecuadamente sus requerimientos. Ahora bien, si
realmente se desea atacar |a causa raiz de los problemas, éstos deberan analizarse con
un enfoque al proceso, es decir, se deberdn ver a los sistemas como una serie de
procesos relacionados entre si con requerimientos de entrada muy claros y
especilficos, para proporcionar una salida adecuada (o correcta) que a su vez servird

de entrada a otro proceso, hasta obtener el producto final que recibira el usuario.

Los problemas pueden tener su origen por un sin nimero de causas, las cuales

podemos categorizar de |a siguiente manera:

1. Tecnolégicas.- No se cuenta con la tecnologfa que permita

trabajar un proceso de una determinada forma.

21



CAPITULO 1 CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

Por ejemplo, No hace mucho tiempo no se contaba con dispositivos
electrénicos para el almacenamiento y recuperaciénde informacién desde
terminales a las computadoras, ésto se hacia en forma manual es de;:ir,
los programas y datos se tenian que capturar en tarjetas, con ellas
alimentar la computadora, y si habia algin error, primero se corregia y
desplies se tenfa que volver a hacer tado el proceso, provocando
una gran demora y haciendo muy tediosa la actividad.

2. Qrganizacional.- No se cuenta con la informacién disponible, ni los
medios de comunicacién y recursos adecuados. Por ejemplo, para desa-
rrollar un sistema {software que interactue con hardware) de comunica-
ciones se necesita contar con la informacién necesaria para el desarrollo
del mismo: necesidades del usuario, especificaciones técnicas de comu-

nicacién, etc., para poder diseiiar la interfaz.

3. Histdricas.- Situacionos especiales e influencias externas durante
el proceso, que afecten la operabilidad.

Por ejemplo, un acontecimiento politico de gran importancia { muerte del
candidato del PRl a la presidencia de la republica, Lic. Luis Donaldo
Colosio) provoca durante algin tiempo (horas, dfas) una pasividad total
en algunas instituciones (del gobierno, bancarias) lo que origina en los
siguientes dias un exceso de actividad y muchos conflictos internos
{principalmente en el drea de sistemas; caidas de sistemas, retraso de
procesos, etc.).
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4. Dindmica de grupos.- Nivel de integracién y compromiso de los
grupos de trabajo. Por ejemplo, en una junta con el usuario se establece
que un producto debe entregarse a las 6:30 AM por requerimiento del
negocio, pero el 4rea de sistemas no considero esta peticién en el plan

de actividades y el producto salié después de la hora convenida,

5. individual.- Perfil del Recurso Humano inadecuado.

Por ejemplo, se le solicita a un Ingeniero en Sistemas la elaboracién de
un plano arquitectdnico. El ingeniero puede realizarlo si tiene los
conocientos de software requeridos (Autocad), pero no conoce la
terminologfa de arquitectura, por lo que la elaboracién del plano se le
dificultard y ademis no cumplird con todas las caracteristicas técnicas

necesarias.
6. Proceso.- Forma inadecuada o no dptima de hacer las cosas.

Por ejemplo, al carecer de un sistema integral de informacién
administrativa que evite duplicidad de informacidn y funciones, se
pueden tener problemas para entrega no oportuna de informacién,

ademds de no contar con estandares.
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1.4 PRIORIZACIONES E IMPACTOS e
Priorizacién . L Lo _
En el mundo de los sistemas se tiene una gran diversidad de prob‘lemas, paro 1C6mo‘,

se deben atender los problemas de los sistemas Inmersos en un ar blente de negocio? .

El buen desempeno de una organlzaclén dependeré de [que tan blen puoda relacuonar

dsta sus prlondades cun Ios nlvcles do nocesidad de sus H rios, ya que a menudo

se fija_ una fecha Ilm ta para obtenor a solucion y usualmeme hav presiones que

La importancis da este caiceplo sa inatué o el capitulo 6.
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urgen a tener resultados lo méas pronto posible. Ademds se debe saber donde se

encuentran las dreas problema para concentrar ahi la mayor parte de los esfuerzos.

Iimpacto
Como ya se ha comentado, no todos los problemas son iguales, ésto se reafirma si

se analizan desde otro punto de vista, ésto es: El grado de afectacién de los mismos.

Este criterio dependers de las caracteristicas de la actividad de la organizacién (de
servicios o produccidn), es decir si se habla de una empresa cuya actividad es brindar
servicios de telefonia, para ella podria ser mas impactante la fzalla de un conmutador

que la falla en el programa de atencién de quejas de clientes.

Lo que no sucede en el caso de una empresa dedicada a la atencién (persona a
persona} de reclamos de los ciudadanos en donde lo mds importante es una falla en

el sistema de atencién de quejas, que la falla de un conmutador.

Estos criterios de impacto dependerdn basicamente de dos consideraciones:
1. El tipo de actividad y objetivos de la empresa.

2, El tipo de proceso que se éste realizando.

Es importante considerar la manera de hacer las cosas, eésto determinard
sensiblemente el impacto que dentro de la organizacién tenga un problema
determinado. Retomando el ejemplo anterior de la empresa dedicada a la atencién
de quejas de la ciudadanla, si su proceso no fuera persona a persona, sino via

telefdnica la caida del conmutador tendrfa un mavyor impacto.

25



CAPITULO 1 CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

urgen a tener resultados lo mds pronto posible. Ademas se debe saber donde se

encuentran las areas problema para concentrar ahl la mayor parte de los esfuerzos,

Impacto
Como ya se ha comentado, no todos los problemas son iguales, ésto se reafirma si

se analizan desde otro punto de vista, ésto es: El grado de afectacién de los mismos.

Este criterio dependera de las caracteristicas de la actividad de la organizacién (de
servicios o produccién), es decir si se habla de una empresa cuya actividad es brindar
servicios de telefonfa, para ella podrfa ser mas impactante la falla de un conmutador

que la falla en el programa de atencién de quejas de clientes.

Lo que no sucede en e! caso de una empresa dedicada a la atencién (persona a
persona) de rectamos de los ciudadanos en donde lo mas importante es una falla en

el sistema de atencién de quejas, que la falla de un conmutador.

Estos criterios de impacto dependeran basicamente de dos consideraciones:

1. El tipo de actividad y objetivos de la empresa.

2. El tipo de proceso que se éste realizando.

Es importante considerar la manera de hacer fas cosas, ésto determinard
sensiblemente el impacto que dentro de la organizaci6n tenga un problema
determinado. Retomando el ejemplo anterior de la empresa dedicada a la atencién

de quejas de la ciudadanla, si su proceso no fuera persona a persona, sino via

telefdnica la caida de! conmutador tendrla un mayor impacto.
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Al revisar los conceptos de prioridad e impacto se observa que existe un factor
comun, ésto es, la actividad que desempeiie la empresa. Veamos como es esta
relacién usando las premisas siguentes:

1. La prioridad depende en forma directa de la actividad P{A).
2. Elimpacto también depende directamente de la actividad {A).
3. La prioridad es una medicién de tipo subjetiva.

4. Elimpacto es una medicién de tipo objetivo.

De donde concluimos que S| "P" es directamente proporcional a "A" e "I" es
directamente proporcial a "A", y ademds usando las premisas de que la prioridad es
subjetiva y el impacto es objetivo, ENTONCES "P" es directamente proporcionala "I",
es decir, a mayor impacto mavyor prioridad P{l},

Ejemplo:
Un empresa dedicada a servicios de procesamiento de datos y
comunicaciones, tiene el problema de decidir entre cuales de los dos

procesos batch® deberé atender primero, éstos son:

A.- Proc'eso batch de consolidacién de cuentas por pag'an_' para fa i
empresa X, S

B.- Proceso batch de preparacién para levantamiento de la lineadela
emprasa Y. S S

Técnics mediante ta cusl los slemanias que van u pr deben coddicatss v teunifse an grupos antes del procesamiant,

26



CAPITULO CONCEPTOS SOBRE LOS PROBLEMAS INFORMATICOS

Considerar que ambos procesos deberdn correr en tiempos distintos ya
que de correrse al mismo tiempo pueden provocar contencion al sistema

de procesamiento.

Para tomar una decisién se pueden emplear los conceptos que se

manejaron en parrafos anteriores:

1. La prioridad depende en forma directa de la actividad P{A).

Debido a que la actividad de la empresa va mas alld que el simple
procesamiento de datos, y que se considera vital el servicio en linea de
cualquier empresa a las que se les da servicio, descartamos la opcién "A",

quedando 1a opcién "B" como prioridad uno.

._Elimpacto también_depende directamenta de (a actividad I{A
Una de las actividades bésicas de la empresa es el servicio en linea de las
aplicaciones que tienen las empresas, se tendra que de no levantar la linea de
la empresa "Y", habrd mayor impacto que un retraso en el procesamiento de

las cuentas por pagar de la empresa "X", por lo se elige atender el proceso "B".

De lo anterior se concluye que la opcién "B" es la que requiere atenderse
primero, ya que de lo contrario acarrearia desprestigio para la compaiifa.
Ademas, de que esta actividad tendrd un mayor impacto, por lo que debe
darsele mayor prioridad.
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1.5 CONTROL DE PROBLEMAS

El proceso de control de problemas es uno de los muchos procesos necesarios para
administrar un sistema de informacién. Cada uno de los procesos tiene atributos
particulares que contribuyen al apropiado funcionamiento del sistema completo. La
Administracién de problemas hace una contribucién al incluir lo siguiente:

1. Medicién.-

, .
Permite conocer exacta y consistentemente el ambiente de! sistema.

2.- Control,-

El control puede ser apllca o en tres fases dlferen es d un’si tema. :
. Antes de que ocurra un problem ;

Durante el perfodo- de reconqc:mien
solucién final del mismo, By

. Después de' que el problema
completamante. &

3.-  Seguimiento.-
Es el control durante el hecho. Es declr aplicar el control al mismo uempo L

que se estan ejecutando acclones.

4.- Reporte. ]

Enfoca la atencidn -a donde estan Ios problema . El repb’f(e de

problemas enfoca las accmnes de control a donde son necesariasr
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Un sistema de administracién de problemas esta compuesto de cuatro partes que son:
1. Organizacion,- !
Compuesta por la gente gue ejecuta tareas, las relaciones de funciones

y la estructura establecida dentro de las instalaciones.

2. Procesos.-
Los procedimientos seguidos por la gente dentro de la organizacién

relacionados a dreas especificas del negocio.

3. Sistemas / Herramientas.-
Son los elementos usados para llevar a cabo los procesos., Estos

incluyen: formas, programas, reportes y maquinas,

4. Datos.-
Es la informacién necesaria para controlar las funciones del proceso.

Un sistema para administraciéon de problemas tiene las cuatro partes anteriores,
aunque estas pueden estar distribuidas en la organizacién. La parte procesos es la que

es llamada Proceso de Control de Problemas.

El control de problemas es un proceso de seguimiento y solucién de problemas
afectando los recursos de los sistemas de informacién. El objetive principal de este
proceso es minimizar el efecto de los problemas en los servicios que proporcionan los
sistemas y dar informaci6n acerca del estado de la instalacién. Lo anterior puede ser

descrito como un proceso que contiene los siguientes elementos (Fig.1.7):
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|

.7 “Reconocet
los problemas

T

in Dav.enﬁnnt
:"los:preblemas

aneyigeri
‘los problemas

. sﬂiuctqné :

los.p rdblén@s

200 " lps problemag

F:Lg.l.j .. Proceso _devconcro‘l de- Prohlemas
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El reconocimiento consiste en validar |a presencia de un problema a través de la

confirmacion de la existencia de una desviacién con respecto a un criterio aceptado.

La determinacién del problema es aquella que tiene como finalidad el aistamiento e
identificacién del componente que esta ocasionando el efecto previamente

identificado.

El andlisis consiste en la busqueda de la causa que provoca la desviacién especifica

de lo que debiera estar sucediendo en la realidad.

La solucién es la actividad que tiene por objeto asegurar que el problema en cuestién

sea resuelto.

La ultima actividad que se trata puede estar independiente o ser parte del mismo

proceso, ya que nos permite prevenir que vuelva(n} a suceder el{los) problemals).

Los cinco elementos anteriores. son los que conforman la estructura del contro! de

problemas. Basados en éstos elementos serdn desarrollados los capitulos siguientes,
Nota: El reconocimiento y determinacién {deteccién) de problemas seran tratados

conjuntamente en el céapitulo 2, los demas elementos son tratados

independientemente uno por c¢épitulo.
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Cuando en los sistemas y/o equipos las cosas estan resultando distintas de lo que se
espera que sean, existen situaciones indeseables sin solucién, una pregunta que no
se puede responder normalmente y ademas de eso no se estan logrando

satisfactoriamente los objetivos de la organizacién es que existe un problema.

Un problema existe debido a una oposicién equilibrada de situaciones provocando
angustia y confusién, El equilibrio hace que el problema persista, Si una parte

adquiere fuerza y gana, el problema desaparece,

Para poder romper éste equilibrio se debe lograr un comun acuerdo de que existe el
problema, para asi poder discutirlo, analizarlo y resolverlo eficazmente. Este acuerdo
puede lograrse discutiendo con las demds personas involucradas, las cosas que
parecen distintas de lo que deberian ser, y cémo ven ellos el prablema. De los
diferentes puntos de vista que se obtengan se debe encontrar en dénde coinciden
éstos. Los puntos de vista pueden basarse en acontecimientos especificos o hechos

confirmados como punto de referencia.

Para el reconocimiento de problemas se tienen tres técnicas para describirlos. Estas
técnicas de apoyo sirven para eliminar la responsabilidad de cometer arrores a quien

va a resolver el problema y/o tomar una decisién.

A éstos acontecimientos especificos o hechos confirmados se les conoce comunmente
como "problemas"”, aunque en realidad son sintomas, y son el reflejo de un problema
mas profundo; es precisamente a éste acuerdo a donde se debe llegar, es decir, a
determinar el problema que se desea resolver.
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Ahora bién si lo que se desea es ilegar a resolver problemas de ralz, se debe estar
seguro de que los sintomas presentados son en realidad lo que se supone, es decir se
deben confirmar los supuestos, y para ello se necesita de un procedimiento de

reconocimiento adecuado de problemas.

Si partimos del principio que dice "Todos los problemas que nos rodean no son
eventos aislados que simplemente existen en forma simultanea en nuestra realidad,
sino que estan fuertemente interconectados por las relaciones de causa y efecto”. Se
puede llegar a la conclusién Idgica de que si se desean resolver adecuadamente los
problemas ralz se deben primeramente identificar los "problemas" que nos rodean. En
otras palabras no se podrd llegar a detectar la causa raiz de los problemas si
primeramente no se han detectado los sintomas o efectos indeseables y sus
relaciones. Antes de querer comenzar a resolver los problemas de nuestro medio, se
debe tener en mente que no se podran resolverlos "todos a Ja vez", se debe comenzar
por seleccionar las problemdticas mas importantes (ya sea por su impacto, frecuencia
o notoriedad) y una vez resueltas éstas, continuar con las siguientes y asl
sucesivamente. Si en verdad se desea provocar una mejora, se deben enfocar
correctamente los esfuerzos. Asf, cuando se hayan detectado las principales
problemdticas deberdn dedicarse esfuerzos a resolverlas, comenzando con las que

causen mayor impacto en la organizacién. Asf sucesivamente segun sea el impacto.
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2.1 RECOPILACION DE INFORMACION
Algunas de las formas que se pueden utilizar para recopilar tanta informacién

relacionada con el problema como sea posible, son las siguientes:

2,1.1 ENCUESTAS A USUARIOS )
Una encuesta es un proceso de recoleccidn de datos {cuestionarios o entrevistas) que

ayudara a estudiar sistematicamente los antecedentes y efectos del problema.

El Cuestionario es una lista de preguntas o cuestiones que se enfocan hacia un

objetivo. Asi:

Primero se debe decidir que es lo que se quiere conocer a través del cuestionarsio,
muchas veces se desean conocer varios aspectos de un problema. Una vez definidos
los objetivos, es necesario tener en mente la forma en que van a ser contestados

dstos, ya que existen tres modalidades diferentes:

a) Por teléfono
b) Por correo
c) A través de entrevistas personales

Si se decide por la primera forma, éstos cuestionarios tendran que ser muy breves {no
son recomendables), El segundo método es tambidn poco aconsejable {(normalmente
no son contestados). El dltimo es el més eficiente y recomendable para documentar

problemas,
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Las caracteristicas que deben reunir los cuestionarios son las siguientes:

a) Las preguntas deberdn ser hechas de acuerdo con los objetivos de la

investigacion.

b} Deben ser claras.

c) Breves.

d) Concretas.

e) Légicas

f Discretas.

g} Interesantes

h) Vencer perjuicios

iy Féciles de tabular

I} Féciles de contestar

k) Optar por varias contastaciones ya incluidas en el cuerpo de las preguntas.
1} Féaciles de analizar

Cuando existe un gran nimero de implicados, la aplicacién del{os) cuestionarios sélo

se aplicara a una muestra representativa del total de personas implicadas.

En seguida se mdestra una lista de algunas de las preguntas que pueden realizarse
para descubrir problemas:

- ¢Cémo van las cosas?

- ¢Qué problemas han tenido ultimamente?

- Lo noto preocupado/inquieto/molesto ;Qué pasa?

- {Qué cree usted que ha sido diferente éstos ultimos dias?
- ¢Qué cree que ha cambiado?
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- ¢Cémo va su trabajo?

- ¢En qué necesita ayuda?

- ¢Con qué se siente satisfecho o insatisfecho?

- JQué encuentra confuso?

- ¢Cudl es su posicion en éste asunto?

- (Qué tiene en mente?

- Ultimamente he notado muestras de {retardos/trabajo més
lento/menor calidad). jUsted qué piensa?

- Lo noto cambiado éstos dias ;Qué sucede?

- JQué siente acerca de éste (conflicto/situacién)?

- 2Qué opiniones tiene acerca de éste problema?

- ¢De qué {tensiones/problemas/desacuerdos/mal
entendidos/conflictos) se ha enterado ultimamente?

- ¢Cudl es su evaluacidn de ésta situacién?

- ¢Qué tanto piensa que hemos estado de acuerdo Gltimamente?

- ¢En qué cree que difieren nuestros puntos de vista?

- 4Qué he hecho que usted (objete/no esté de acuerdo / desapruebe / no entienda /
se confunda)?

- (Piensa que se ha ignorado algin (punto de vista/actitud) suya?

T ¢Qué probabilidades de éxito cree usted que tenemos en éste programa?

- ¢Qué ideas y sugerencias tiene relacionadas con éste proyecto?

- ¢En qué areas se siente {con confianza/falta de confianza)?

- ¢Qué lo fastidia?

- ¢Qué pasa?

- ¢Qué estd mal?

- ¢Quién esté implicado y como?

- ¢Cémo vé lo que estd pasando?
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CAPITULO 2 . DETECCION DE PROBLEMAS

- ¢En qué le afecta el problema?

Las entrevistas son una técnica basica para recopitacién de informacién y dependera
de la forma en que sea conducida, el éxito o fracaso que se tenga de ella, por lo que

debera considerarse lo siguiente al efectuar la entrevista:

* Preparar de antemano la entrevista formalizando y estableciendo razones

de la misma.

. Preparar la intraduccién con el entrevistado para explicarle la razén de la
entrevista; y preparar las estrategias que se van a utilizar para ganar su
confianza,

» Conducirla - adecuadamente {evitando perder los motivos U
objetivos de la entrevista)

. Hacer pi'eguntas_ que - motiven .al . usuario a ~ dar respuestas
_abiertas. - SRR '

. Evitar expresa

encontramos e

. Identnﬂcar y vcrlflcar sl Ins petlciones del usuario son necesqdades reales
o slmples deseos nE
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CAPITULO 2 DETECCION DE PROBLEMAS

En la mayorla de los casos, cuando se realiza la entrevista, ésta se hace en forma
atropeltada y rédpida, por lo que se hace necesario revisar cuidadosamente las
contestaciones de los cuestionarios, con el objeto de corre'gir, modificar e inspeccionar
los datos de modo que éstos aparezcan en forma apropiada y conforme a unos
principios comunes a todas les categorias de respuestas. Es muy importante ésta
tabulacién ya que la informacién contenida en ella serd primordial en la fase de

andlisis.

Ejemplo de seleccién de un problema a partir de encuestas a usuarios:

Supongamos que recientemente se realizarén encuestas a usuarios, evaluando los
siguientes factores asociados a la calidad de fos productos y servicios entregados por

informética.

Tabl.2.1 Factores asociados a la calidad de los productos

DISPONIBILIDAD Accesible #l chento/usuano conforme a to acordade
CONFIABILIDAD Fllclla; satislaco raqueriruentos apetscionales v dol negocio
FLEXIBILIDAD Ficil de adsptarse s necesidadas especiticas

FACILIDAD DE USQ Ficil do aprendor, usar v otilizar

Tabl.2,2 Factores asociados a la calidad de los servicios

ACTITUD Marutestacion de empatie, corlena y compromisa
APTITUD Dominio y aplicacién dal canocimiento y habilidades requeridos
CREDIBILIDAD EN CUMPLIMIENTO de i con usuarios

DE COMPROMISOS

TIEMPO OE RESPUESTA Agiidad e la respuesia u Ias paticiones del clisnta/usustio
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Y se obtuvieron los siguientes resultados.

Tabl.2.3 Resultados de las encuestas a usuarios

CONFIABILIDAD DISPONIBILIDAD CAEDIBILIDAD €N TIEMPO DE
CUMPLIMIENTO DE RESPUESTA DE
COMPROMISOS INFORMATICA
Impottancia 16.9 % 144 % 123 % 12,3 %
relativa
Nivel do B8O % 88 % 58 % 65 %
satistaccion
Aptitud Facilidad de uso Actitud Flexibilidad
Importancia 124 % 2% 10.8 % 10.6 %
rtelative
Nwvel de % 92 % 86 % 74 %
satisfaccion

Observando los rgsultados anteriores y considerando que un nivel de satisfaccién del

80 % es aceptable, podemos concluir que la principal problemética a atacar es la

Credibilidad en cumplimiento de compromisos y en seguida el tiempo de respuesta de

Informética, ya que éstos poseen unaimportancia relativa para el usuario, ligeramente

mayor que aptitud, facilidad de uso, actitud y flexibilidad, y tienen el nivel de

satisfaccion mas bajo de todos los factores evaluados.

Aunque los factores

Confiabilidad y Disponibilidad tienen una importancia relativa mayor que Credibilidad

y Tiempo de respuesta, no se considera que estén provocando conflicto ya que estan
dentro del objetivo de nivel de satistaccién, establecido con el usuario.
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CAP{TULO 2 DETECCION DE PROBLEMAS

2.1.2 FALLASEN PRODI)CCION

Una de las mejores formas (j!e identificacién de problemas es a través de las fallas que
presentan los sistemas en p}oduccidn, con éste método se pueden detectar de manera
répida y eficaz las principales problematicas e impactos que afectan a los sistemas de
computo en la organizacién, y permitir acciones correctivas con mayor oportunidad

que usando otras técnicas.

Este método consiste en llevar un control de las principales fallas e impactos que han

ocurrido en un periodo determinado identificando el impacto que hallan provocado.

La identificacién de éstas fallas puede hacerse por diversas formas, puede por ejemplo
Hevarse una bitdcora, hacerse una encuesta o simplemente obtener la informacién del
log® de fallas que tienen algunos sistemas, mientras que por otro lado el
establecimiento del impacta, corresponde a cada organizacion, ya que cada una puede
establecer los grados de afectacién (impactos) en forma diferente. Por ejemplo para
problemas de un centro de computo [BM define los siguientes impactos (Tbi 2.4):

Tabl.2.4 impactos para problemas segin 18BM

NO | GRADO DE IMPACTO . AREA DE MAYOR IMPACTO
1 Todos los usuarios ' Sistoma entero-SCP-Hardware dal hast
2 Tados los ususrios de Is red Solamento a 1od- NCP-TCU-TPAM-OCCP

Hardwate d 1a red - Multiples lineas

3 Multiples grupos Mullipies apliceciones - multiples bases de datoy
Multiplea localizacianes « una lines - modem dal host

4 Muitiples grupos .. Una localizacién - unidad de control « inodem femato

Archiva donda ss registra autombticemente 10da la actividad de un sistoms.
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CAPITULO 2 . DETECCION DE PROBLEMAS

NO GRADO DE IMPACTO . AREA DE MAYOR IMPACTO

5 Un grupo MuUlipies splicaciones - ultiples bases do datos
[} Ungrupo Una aplicacién - Una base da datos

7 Un usuario Una aplicacidn « una terminal

A continuacién mostramos un ejemplo de seleccién de problemas a partir de fallas
ocurridas en produccion clasificandolas por impacto; previamente mostramos las
tablas de: Claves de fallas, asf como los Impactos y sus descripciones
correspondientes.

Tabl.2,5 Fallas ocurridas en produccion tipificadas as{

CtAVE DESCRIPCION
A Enor de disinbucién de soltware
B Ertor en software ambiental (Sistema operalivo, eic)
c Programacion incorracta (erfor e 16gice)
o Documentacién incorrectafincomplata
E Ettor do almecenamienta da datas
F Etror en interiases con otros sitemas
G . Ertor do operacién det centro de compulo
H R Dalos incorrectos suministrados gor el ususrio : o
N L Datos incorracios an bases da datos/archivos
o VR Conaumo excesivo de recutsos da computo
K Tiempo de tespuesta elevado W
(S Enor en software de infrsestructurs {cumunicaciones, otc) i
M Causa no idontificads
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CAPITULO 2
Tabl.2.6 " Clasificacién de fallas por impacto
5w Crltica El usuario no pusda utikizas ol sistema .
4= Mayar Los (esultados del sistama o son conliabies v datienen |a produccién. - -
3= Modurada El usuatio na pueda operar Mquno’fia’ln} componentes del sistems, pero 6l reato da los companentes del sistems
~ | sonutitizables, - s IV
2 Manor

1mCosmética’

Tlpd de | Towl
‘- wnpacios
A "
5 17
Cx

2

E

E- 6
G 10
H 3
(I 4
J

K
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NOTA: Para la obtencién del total de impactos multipliquese el nimero de fallas por
el peso de impacto a que corresponda, y sumence éstos productos segtn el renglén
a que correpondan, por ejemplo: Para obtener el Impacto total de la falla A, se
multiplican el impacto 4 (4 ptos) por 1 falla que es igual a 4 y se suma al resultado del
producto impacto 5 (5 ptos) por 1 falla, que da 5, dando como resultado del impacto
total 9.

Como puede observarse, los tipos de falla que ocasionan mas impacto son C,G y A:
Programacién incorrecta, Errores de operacién y errores de distribucién del software,

los cuales representan el 73% de! total de impactos.

2.1.3 REGISTRO INTERNO DE PROBLEMAS

Una de las formas clasicas de detectar problemas es a través de una biticora de fallas
{Tabl.2.8) dellos) sistemal(s), donde se especifican algunos datos importantes que
permitirdn encontrar mediante una revisién de la misma los problemas prioritarios, los

mds impactantes y los més frecuentes.

Este método consiste de un registro manual (fecha, hora y descripcion del mismo)
muy efectivo siempre y cuando la cantidad de problemas no sea demasiado grande,
sin embargo éste’no es siempre el caso, ya que en grandes organizaciones es
précticamente imposible llevar un control manual de las fallas de los sistemas, por lo

que es recomendable llevar el control de fallas en una base de datos.
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Tabl.2.8 Ejemplo de bitacora de fallas

BITACORA DE FALLAS

SISTEMA: FECHA:
HORA | ACCION TOMADA PROBLEMA QUE NO.DE RESOLVEDOR | SISTEMAS
WIEMM | UPL,Shutdavin,erc) CAUSO LA ACCION | PROBLEMA | 1NICIAL AFECTADOS

La base de datos que se utilice podrd estar en un sistema stand alone o de red {LAN
o WAN), podra ser de registro manual o automatico, y podrd ser especifico o de uso
general para procesos informéticos’. Su disefio dependera de las caracteristicas de

los sistemas que utilice la empresa, estandares y limites de trabajo.

Conlempla todo ol de la ién desde su hasta Is entroge al usuario hinal lincluye transmisién de
datos),
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El encargado del disefio del registro automatico de problemas podra considerar primero
el categorizar® los problemas, para posteriormente comenzar con el proceso de disefio

de la base de datos, o no hacerlo si asi lo considera.

Estas categorias son usadas para agrupar los problemas por sistemas fuera de tiempo

en atencién, tendencias de analisis y otros reportes de administracion de problemas.
Ejemplo de categorias o tipos de problemas segan 1BM.

* HARDWARE
* MEDIO

* SISTEMAS {SOFTWARE)

* APLICACIONES (SOFTWARE)
* AMBIENTE

* PUBLICACIONES

* DOCUMENTACION

* RED DE COMPUTO

* PERSONAL

* INFORMACION GENERAL

* PROCEDIMIENTOS

* DESCONOCIDO

* OTROS

Clasificat cada una da Ciertas naciones generales y absiractas Qua incluyen todas las formas posibles de conocimiento,

a6



CAPITULO 2 DETECCION DE PROBLEMAS

Una vez que se tienen identificadas las diferentes categorias o tipos de problemas
sobre los que se desea trabajar deberd obtenerse los requerimientos particulares de

los diferentes tipos o categorfas de problemas.

En la actualidad existen productos predisefiados que se pueden emplear en un proceso
de control de problemas, y estan disefiados para ser usados algunos en PC's, otros
para sistemas en RED o minis y por tltimo para ser usados en sistemas mainframe.
Es recomendable si se piensa utilizar alguna de éstas bases de datos, que se esté
seguro que se pueda adecuar a las necesidades propias de la organizacién ya que su
diseiio es de uso general y no siempre se adaptan en su totalidad a las necesidades
de la organizacién. Es pues importante que antes se identifiquen los requerimientos
de informacién que se desee proporcione la base de datos para el control de los
problemas que surjan en el ambiente de trabajo. Y entonces evaluar el medio y la base

de datos mas adecuada para su obtencion,

Es importante que en el analisis de los requerimientos no se confunda el fin con los
medios, ya que la base de datos.{ya sea a la medida o prediseiiada} que se utilice serd
sélo un medio para conocer lo que pasa en los diferentes ambientes de los sistemas
de la organizacién, y no un fin en sf misma. Ya que la base de datos deberd pertenecer
aun proceso de soluciones de problemas y no ser el proceso en sl misma. Asi mismo,
no se deben olvidar los puntos de control que la misma base do datos debe tener, a

fin de garantizar que el proceso definido se cumpla.

A continuacién se presenta una hoja de datos para el reporte de un problema (Fig.2.1},
en la que se pueden observar los datos basicos de control y de seguimiento que
permitirdn conocer en cualquier momento el estatus que guarda el problema (esta

informacién puede tenerse dentro de una base de datos).
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WOJA DE DATOS DEL PROBLENA ;

B . HoJA _DE _
REPORTADA POR BERTO: L RMLACE § ___ RROBLENA o __
OCURRIDA: FECHA: REPOR‘I‘ADA. FECHA _/_/__ ' HORA __:__
COMPONENTE 1D » .. CPU# i . /DIRECCION ____  LOC....___ SERVERIDAD ____
REL SCP __ _ .- m‘::.'ooxm:____‘ "NIVEL ConP____batomtoar __
HOTIFICADO __/"/ RESFOHDIDO 1l i L ponteo o nonu:lu

LLEGADA PROVE!DOR‘
PECHA DE RESOLUCIOM DEST

- % FROBL’ PROVE!DOI
HORA BE RESOLUCION DBS’I‘INO

br.scnx’m‘:ionx'um. FROBLENA

DOCUNENTACION DISPONIBLE:
. SET DE.DATOS::

SEGUINIENTO. DEL PROBLEHA T TR
FECHA * HORA NONBRE 7RO T AGTIVIDAD  REALIZADA®

PLMI DE ACCION:

REOLICION PIEML

REGHESADO A SMATICIO TizKro O LECORRIOA Tinwo T’
(2110 ek e . LT BLLER IO
Asise
py covtco Jum  fypoys | covieo | mewo | accres || ™™ .
o we o [mme g are, | e, | pemte | popa | 3% Cam0:

93120 - | satternse

BanCHiICION:
CAUZA FINAL:
IHPACTO ER $

TIPO FINAL:

Fig 2.1 Hoja de ~datos para teport:e de problemas

48



CAPITULO 2 DETECCION DE PROBLEMAS

2.1.4 LLUVIA DE IDEAS

La luvia de ideas es una de las técnicas mdas creativas para seleccionar una
problemética, ya que implica la participacion activa de las diferentes &reas
involucradas en el ambiente de trabajo y permite observar desde diferentes puntos de

vista a ésta.

La lluvia de ideas es un ejemplo del razonamiento lateral, es decir permite cuestionar
la forma en que se estan haciendo las cosas. Hay que generar muchas ideas y requiere
la participacién de todos. Mientras mas ideas, mejor; puede que alguna idea
extravagante desencadene ideas creativas. La contribucién de cada persona debe

considerarse importante.
Durante la lluvia de ideas, nadie deberd evaluar o criticar las ideas para evitar que
algun juicio de valor afecte la participacién y la creatividad. Alguien debe anotar las

ideas en un rotafolio para que todos puedan ver |a lista de ideas.

Se debera fomentar la espontaneidad, ya que restricciones como limites de tiempo o

tema pueden afectar la creatividad negativamente,

Para seleccionar una problematica usando la técnica de lluvia de ideas se requiere:

M Contar con el equipo de trabajo adecuado para resolver la problemética
en cuestién.
. Usar la técnica de lluvia de ideas para obtener diferentes alternativas

sobre la problemética que el equipo de trabajo desea resalver.
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. Usar alguna técnica de priorizacién, por ejemplo la técnica de grupo
nominal, para seleccionar la problemética mas importante para el equipo

de trabajo.

. Usar técnicas de manejo de grupos, para facilitar la interaccién del equipo
de trabajo. Se recomienda asignar los roles de coordinador, controlador

de tiempo, secretario y expositor entre los integrantes del equipo.

Una véz formado el equipo que participara en la solucién de una problematica, éste

podré emplear cualquiera de los siguientes tres métodos de soleccién de un problema:

Participacién Desenvuelta.- Es un método en el cual los participantes se expresan
libremente. Tienen unaidea, levantan la mano, y tienen la oportunidad de hablar. No

hay restricciones.

Mesa Redonda.- Es cuando el facilitador empieza a un lado de la sala y pide que
cada persona exprese sus ideas cuando le toca su turno. Las ideas no necesariamente

tienen que estar relacionadas con las ideas expresadas por la persona anterior.
Método de Papelito,.-  Es cuando el facilitador pide que los miembros de! equipo
escriban 'sus ideas en un papelito. Los trozos de papel son entregados al facilitador,

el cual lee las ideas, las anota en un rotafolio, y fomenta mas participaci6n.

La seleccién de éstos métodos dependen del grupo y del tema y cada uno tiene

ventajas y desventajas, |as'cu‘ales se listan en la siguiente tabla {Tabl.2.9):
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Tabl,2.9 Métodos de lluvia de ideas

METODO VENTAJA DESVENTAJA

Igunas personas dominen v

{0 que fomenta mas
ivi 2 expresen.

Y

Mess redonda Ascgura que tados tengan la lﬂﬂuliﬂid’ de _La reunidn pierde alga re espontanidad.
hablar, B

Del papelita Asegura que todos conlnbuvln con
ideas, siel Bquipo &s nundi

Daspués que las |dens sean expre rupo debe combinar o desarroliar ideas
adicionales, idealmente, una sesién de "lluvia de ideas" debera tener tres "olas" de
ideas. Cada "ola" generar4 ideas menos obvias y més creativas. Al finalizar éste

ejercicio, puede que se tengan muchas hojas de ideas.

Generalmente, la lista después de la "lluvia de ideas" es larga, Si dejan la lista como
esté, el equipo no estard enfocado. Es esencial que se reduzca la lista a solamente
las ideas que serdn mds dutiles ‘al equipo. Hay un compromiso mucho méas grande
cuando las ideas son desarrolladas o combinadas qus cuando simplemente son
presentadas y aceptadas, a éste método de reduccién de la lista se le conoce como

convergencia.

Hay varias maneras de llegar a la_ convergencia hacia un solo concepto.
Recomendamos que se pida a los mlambros del equipo que comenten sobre que ideas
creen que tengan una mayor ptobabilldad de éxito en vez de preguntaries cuales no
funcionarén. Antes de ha}cer ésto, se deben combinar ideas similares en el rotafolio.
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Para combinar ideas similares, el equipo debe identificar cuales de las ideas implican
lo mismo. A medida que las personas van respondiendo, el facilitador puede
refrasear las ideas para asegurarsa que todos astdn de acuerdo, y las combina en el
rotafolio. Luego, puede priorizar la lista de elementos de acuerdo a la percepcion del
equipo de trabajo que la realiza, para ésto se puede utilizar la técnica de grupo

nominal, cuyo procedimiento es como sigue:

. Cada participante cuenta con cinco puntos que puede asignar a
cualesquiera de los problemas identificados, asignando mds puntos
mientras mds importante sea el problema. Por ejemplo, un participante
puede asignar los cinco puntos a un solo problema o bien, puede asignar

un punto a cinco problemas diferentes.

. Una vez que todos los integrantes del equipo de trabajo han asignado sus
puntos, se obtienen totales por problema. €l problema con mayor nimero
de puntos es el de mayor importancia para el equipo.

Otra técnica muy similar es la siguiente:

. Cada participante deberéa escribir las cinco ideas mas importantes en un

trozo de papel, y entregar ese papel al facilitador. También se pueden

marcar las ideas méas importantes en el rotafolio.
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. Cada integrante del equipo durante la eleccién de las ideas mds
importantes, debera escribir también el grado de importancia que le dan.
Por ejemplo, a la idea que crean es la mds ifnponante, ledanun 5, ala
segunda mas importante un 4, etc., se obtienen totales por problema. El
problema con mayor niimero de puntos es el de mayor importancia para

el equipo.

Para identificar las 5 causas mds importantes y seleccionar la idea principal, el equipo

puede apoyarse en los siguientes criterios para considerar cada idea:

;Puede éste equipo influenciar e implantar ésta idea?
¢Cuél tendra el impacto mas favorable con el cliente o en la rentabilidad?
¢Puede éste equipo implantar ésta idea en forma oportuna?

Independientemente del método de lluvia de ideas que se decida seguir se hacen las

sigulentes recomendaciones:

. Sugerir una sola idea a la vez

* NO CRITICAR con palabras o gestos ninguna idea

. NO DISCUTIR NI JUZGAR las ideas, excepto por razones de claridad.

. NO permitir el NEGATIVISMO

. NO permitir la DOMINACION de uno o dos individuos

. NO permitir que se convierta en una SESION DE QUEJAS

. Exprese todas las ideas que se le ocurran, atin si piensa que la idea puede
parecer “tonta". Muchas veces éstas son las ideas mas valiosas para

encontrar soluciones innovadoras,
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2.2 ODESCRIPCION DEL PROBLEMA

Después de haber usado algunas de las técnicas anteriores se contara con datos
abundantes acerca del problema. Pero puede suceder que ain no exista un acuerdo
acerca del mismo debido a diferentes interpretaciones del mismo. Lo que se debe
hacer es identificar y describir ambos lados de! conflicto, de tal modo que todos lo

puedan aceptar.

La descripcién funciona como un punto de referencia bien definido en el cual basarse

durante el proceso de solucién y toma de decisiones.

La descripcién del problema puede hacerse con una frase que destaque la clave del
punto u obstéculo mayor. Debe describir de que modo han sido afectadas las cosas,
que necesita cambiarsc y la importancia del problema. Ademas de que su formulacién
debe de ser de modo que comprenda o incluya un amplio alcance del problema total
como lo permita la situacién econdmica y los limites de la organizacién. La Fijacién
de ésta meta u objetivo debe ser realista y en dos dimensiones {realidad actual y
realidad futura).

La formulacién amplia del problema lleva a un gran campo de soluciones
prometedoras. Una solucion una vez implementada, debe eliminar los efectos
indeseables existentes sin crear otros nuevos en:

. Los procesos clave involucrados en el sistema

M Los productos y servicios que se ven afectados

por el problema.
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. Impactos financieros al cliente/usuario y al personal de informatica.

Al describir un problema se debe obtener una simple observacién con la que todos

esten de acuerdo y que encierre los comunes denominadores del problema.

La manera de detectar problemas en los procesos informéticos podré llevarse a cabo
desde los procesos manuales hasta los procesos totalmente automatizados, ésto
quedara definido por el tamafio de la organizacidn y los recursos informaticos de que
se disponga, pero la manera de describirlos dependera del individuo, o equipo de

trabajo organizado para mejorar la calidad, o de resolver un problema especifico.
Para ta descripcion de un problema se tiene cuatro técnicas. Estas técnicas de apoyo
sirven para eliminar la responsabilidad de cometer errores a quien va a resolver el
problema y/o tomar una decisién, ya que permiten focalizar el problema principal.
2.2.1 ANALISIS DE DATOS

La forma mas sencilla de encontrar una descripcién factible es examinar los sintomas
a fin de encontrar algo en comun. Una hoja de andlisis de datos podra ayudar a
hacerla.

La manera de usarla es:

* Llenar con los sintomas clave la columna de ta izquierda.

d Luego buscar patrones ij: factores recurrentes.
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. Dividir los sintomas en distintos grupos para identificar
el género del problema dado (técnico, de hébito, de trabajo,

organizacional, de servicio, de comunicacién, etc.)

. Una véz identificado el género, busque denominadores
comunes hasta que el punto central esté claro.

Para realizar éste exdmen se puede hacer uso de un formato como el siguiente:

2,10 Hoja de Andlisis de datos

SINTOMA .- .. GENERO DENOMINADORES

Después debe describirse el problema pentféj éorj los détqs btenidos.';

Por ejemplo:

En la empresa “"Desarrollo de sistemas confiables”; se han detectado las siguientes
problematicas, en los praductos que se liberan al publico bsuario.
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Tabl.2.10 Hoja de Andlisis de datos

SINTOMA GENERD QENOMINADORES

Los procesos se tardan demasiade Teéenico Faltan piuubas diferentes amtwentes

UEMPO &1 3U X OCEsAMIENIO

Los técnicos que ativnden ias Organi Falta i i soporte 16cnico antes do hborar el

voblematicas frecusntaments no producto,

saben que hacer.

. Fallas en productos terminadas. No sa piobd exhaustivaments para encontrar falias,

Los productos no trabisjan confosme sl calidad v valideciones,

dusha general

Alguna

emas sa quedan . Recursos de No 8 verilica capacidad masima da uso
Moqueados al astar ejscutandose. . computo o

Algunos sistatnas son demasiado - Disefo No #e varificd facilidad de uso con usuarios finoles.

complejos en su usa

Algunos producias na trabajan Disedo No so venlicé disefio snes de kiberacion.
contorma al disefio general,

Del cuadro anterior podemos observar que el comun denominador es la faita de
pruebas, o la deficiencia en éstas de los sistemas antes de su liberacién al mercado,
de donde se puede describir el problema como, "Se esté perdiendo compatitividad en

el mercado por haber pruebas deficientes en los sistemas.”

2.2.2 INTERCAMBIO DE IDEAS
Este método nos ayudard a encontrar diferentes alternativas sobre la problematica que

el equipo de trabajo desea resolver.
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El intercambio de ideas es t!piéamenle una discusion creativa de la que se obtiene una

idea clara de la situacién a partir de la contribucién de todos los participantes,

Esta discusidon debe planearse con anticipacién para que el intercambio de ideas
funcione y debe ser conducido con eficacia para que la conversacién no se desvie.

Debe hacerse una lista de las posibles afirmaciones que describan al problema. Una

pregunta comun utilizada en el intercambio de ideas es: jEn qué dlheren Ias cosas dei

cémo nos gustarian que fueran? .
Otras posibles preguntas clave que se pueden utilizar son:

* ¢Cuél es el problema?

* ¢Cudl es el asunto central?

* ¢En qué ditiere la situacion existente de la ideal? *
* ¢Qué se quiere remediar o eliminar? o

* En qué género de problema se estd mvolucrado?

* ¢En qué ideas o intenciones conflictivas se estd lnvolucrado?

Hay que asegurarse de definir ambas partes del confllct Una manora de lograr ésto
es definir que situaciones especificas le gustarra cambmr y que obstaculiza dichos

cambios. Por ejemplo:

"€l nuevo récord de temperaturas en agosto" no es un problema hasm que se agrega

“estd matando nuestro jardIn" Sln embargo 8. la sagundé parte del problema fuera

"@st4 matando a ancianos que no pueden ‘adquirir. un sistema de aire acondicionado”,

es claro entonces que Ia descrlpclén del problema [ mblar[a por completo.
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A continuacién se muestran algunas descripciones que fueron obtenidas en talleres

de solucién de problemas, donde podemos observar las partes del conflicto.

"NO PODEMOS CUMPLIR CON LAS FECHAS DE ENVIO FIJAS E INFLEXIBLES PARA
LA DOCUMENTACION DE LOS NUEVOS PROGRAMAS DE COMPUTACION, DEBIDO
A LOS CONTINUOS CAMBIOS DE INGENIERIA A ULTIMA HORA."

"LA FALTA DE COMUNICACION ENTRE LOS EMPLEADOS DE LOS DISTINTOS
TURNOS DE OPERACION DE LA RED, IMPIDE QUE UN TURNO SEPA COMO
MANEJAR RAPIDAMENTE LOS PROBLEMAS QUE DEJO SIN RESOLVER EL
ANTERIOR."

"El. NUEVO PROGRAMA DE COMPUTACION NO CONCUERDA CON LAS
ESPECIFICACIONES Y NO DA TIEMPO DE ARREGLARLO ANTES DE LA FECHA DE
LIBERACION"

"SE NECESITA UN PROGRAMA DE CONTABILIDAD PARA HACER FACTURAS DE
TIEMPOS REGULARES, PERO NO IMPORTA LO QUE SE HAGA PARA ARREGLARLO,
EL PROGRAMA CONTINUA FALLANDO."

Algunas veces no nos damos cuenta de que existe un problema hasta que est4 muy

desarrollado por lo que debemos ver siempre mds lejos y discutir lo que no nos

parezca bien, tal vez ésto sea algun sintoma de problema y nos anticipemos a él.
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Por ejemplo,

"Por requerimientos de trabajo se le adapté una unidad adicional a una
computadora, pero la tarjeta adaptadora quedo muy insegura debido a
que el técnico que la colocé no la asegurd bien, el responsable del equipo
se dié cuenta de ésto y no le dio mayor importancia, porque
aparentemente todo quedo trabajando bien y sélo en raras ocasiones al
arrancar el equipo el sistema marcaba error, lo que se arreglaba sélo
moviendo el cable que daba a la tarjeta, por no considerarlo necesario no
se reporto ésto al personal especializado, hasta que un dia se bloqueo la
computadora y provocé un gran conflicto interno, ya que no quiso

arrancar mas la computadora (se habia dafado la tarjeta adaptadora}.”

2.2,.3 ANALISIS DEL CAMPO DE FUERZAS
Utitizar un cuadro de andlisis del campo de fuerzas de dos columnas podrd ayudar a

encontrar la descripcién de un problema.

Aquf se debe evaluar lo que se tiene contra lo que se quiere. Para lograr nuestra
avaluacién podemos hacer uso de formatos como los siguientes:

a) Andlisis de campo de fuerzas (A contra B)

Este andlisis del campo de fuerzas A contra B {Tabl.2.11) nos permitira hacer una lista

de comparacion de lo que se quiere y de lo que no se quiere.
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CAPITULO 2 DETECCION DE PROBLEMAS

Tabl,2.11 ‘Anélisis del campo de fuerzas (A contra 8)

ZQUE SE QUIERE? ¢QUE NO SE QUIERE?

La forma A contra B da lugar a una descripcién que define dos fuerzas en conflicto.

Por ejemplo:
Tabl.2.11 Andlisis del campo de fuerzas (A contra B)
¢QUE SE QUIERE? ¢QUE NO SE QUIERE?
Lanzar la nueva presentacién del Provocar conflictos en la manufactura
producto de Inmediato. ) e inventarios

Por lo tanto el problema queda definide como:
"Debemos lanzar la nueva presentacién del producto de inmediato"
contra "Debemos proceder con cuidado hasta que solucionemos las

inquietudes con respecto a la manufactura y los inventarios."”
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b} Andlisis del po de f {Obstéculos)

Este andlisis de obstaculos nos permitird hacer una lista de lo que deseamos o

necesitamos y de lo que nos impide lograrlo.

Tabl.2.12 Analisis del campo de fuerzas {Obstéaculos)

¢COMO DEBERIAN SER LAS COSAS? | ¢(QUE OBSTACULOS IMPIDEN
¢QUE SE NECESITA? LOGRARLO?

La forma Qb's!éct,ilos permite hacer una lista de lo que usted desea o necesita, y de
‘lo que le impide lograrlo. Por ejemplo:

Tabl.2.12 Anélisis del campo de fuerzas {Obstaculos)

{COMO DEBERIAN SER LAS COSAS? | ;QUE OBSTACULOS IMPIDEN

(QUE SE NECESITA? LOGRARLO?
Introducir la nueva presentacién del Se tienen problemas de calidad en
producto de inmediato productos terminados
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Por lo tanto el problema quedarfa definido como:

"Queremos introducir la nueva presentacién del producto de inmediato

pero los problemas de calidad impiden que ésto sea una buena idea."

2.2.4 ANALISIS DE LA PALABRA CLAVE
El andlisis de la palabra clave es un método para definir palabras o conceptos centrales
o en disputa. La comunicacién es fundamental para la solucién de problemas y la

toma de decisiones. A veces la semdntica® se convierte en una barrera.

Para conducir un anélisis de la palabra clave, se deben seguir los siguientes pasos:

1.-  Seleccionar la palabra/término que se parezca al obstaculo
2.- Escribir dicha palabra en la parte superior de una hoju de trabajo.
3.- Hacer que el grupo defina especificamente ésta palabra en tantas formas

como le sea posible, Siempre se debe definir la palabra clave de Ja manera més

especifica y en tantas formas como sea posible.

4,-  Seleccionar un significado en el que todos estén de acuerdo e incluir dicha
definicién en la descripcién, o bien reemplazar la palabra clave de la
descripcién original con una mds aceptable,

* Los problemas semdnticas tienen lugss cuando Ceda persona da un significedo diturente a Ia misma palabra clove.
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Ejemplo de una hoja

de andlisis de la palabra clave (Tabl.2.13}.

En el caso de "Informética en progreso”, calidad es una palabra interesante para

buscar su definicién. Estas son algunas de las propuestas de los miembros de dicha

compafia:

Tabl.2.13 Hoja de Andlisis de la palabra clave

Gerente de calidad

Presidente

PALABRA CLAVE: CALIDAD
DEFINICIONES
Gerente de ingenieria ----- > Numero aceptable de devoluciones (usualmente

Gerente de mercadotecnia -->  "Lo mejor" del mercado

Gerente de finanzas  ----- > Producir con el mas alto margen

§% o menos)

..... > Cero defectos

de ganancias

----- > Producto que hace que se eleve
el precio de las existencias.

El anélisis de la palabra clave es s6lo una técnica de apoyo que sirve para eliminar la

posibilidad de cometer errores a quien va a resolver un problema o tomar una decisién.
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Independientemente del método que se use para detectar o describir problemas se
deberd considerar que para poder resolver satisfactoriamente problemas se debe
contar con estimaciones de confianza de los valores'de las variables y de las
limitaciones de entrada y salida, y ademés para que den resultado las técnicas
descritas anteriormente se requiere tener un pensamiento de busqueda de soluciones
y no de biisqueda de culpables, ya que es de suma importancia en la descripcién de
los problemas el pensar en términos de que estd mal y no quién estd mal.

Por ejemplo:

“"En un sisterﬁa de computo se tienen dos fuentes de poder de respaldo
mismas que se deben conmutar para permitir sus mantenimientos, para
ésto se utilizan interruptores manuales. €l equipo de mantenimiento
debe asegurarse perfectamente de cuales son los interruptores
adecuados para no inactivar alguna de las ramas de alimentacién de la
otra fuente de poder. En uno de éstos mantenimientos por error un
trabajador bajé un interrupor equivocado, provocando la calda del equipo

de computo, y creando un caos total y grandes pérdidas de dinero."
Este problema podrla expresarse de la siguiente manera:
“Error operativo por el trabajador ‘X', del equipo de mantenimiento".
Si se expresara el problema de la manera anterior, concluirfamos que elimlﬁando al.

trabajador ‘X’, del equipo de mantenimiento terminarfamos con la posible recurrencia

del problema, lo cual no es cierto.
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Ahora bien, si nos esforzamos un poco mds y pensamos en términos de que esta mal

y no quién estd mal podriamos describir el problema como sigue:

* La falta de sefalizaciones adecuadas en los interruptores y la distribucién
de los mismos en una misma caja de interruptores provoca confusién en la

operacién de los mismos *

Tener un método adecuado de deteccién de problemas no garantiza que estos sean

resueltos. Asf como la descripcién perfecta de un problema no es la solucién. Esto

es solo el principio del proceso que se debe seguir para solucionarlo.
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CAPITULO 3 : ANALISIS DE PROBLEMAS

‘ En el presente caplitulo se mostrard el uso de algunas herramientas de andlisis de
problemas, tales como el diagrama de paretto, el histograma, el diagrama causa-
efecto, etc., estas herramientas son de uso general y su eficacia ha sido provada en
muchas organizaciones con bastante éxito, extendiendose prinéipalmente SU uUSso entre
las empresas manufactureras, donde se requiere del manejo agil de datos para tomar
decisiones sobre la finea de produccion, sin embargo estas técnicas han sido poco
utilizadas por las empresas dedicadas a la computacién y transmision de datos;
aunque ya se estdn sentando las bases de su uso en algunas organizaciones de
computo, creandose inclusive toda una filosofia de manejo de problemas, empresas
tales como IBM, BANCOMER, SERFIN, cuentan ya con un proceso de anélisis y toma

de decisiones basado en algunas de las herramientas aqui presentadas.

3.1 HERRAMIENTAS PARA ANALISIS DEL PROBLEMA

Las herramientas que se trataran permiten cambiar ei problema a datos, ana|izarlo§ y
tomar decisiones con base en ellos, y no como normalmente sucede basando las
decisiones en la experiencia del que las realiza, y la accién que se toma para resolver
el problema es sélo esporadica. Antes no tenfa mucha importancia que las decisiones

se tomaran asl, pero en la actualidad se demandan acciones efectivas y répidas.

Los métodos o herramientas que aqul se tratan son los que se consideran de uso més
sencillo y efectivo, que si se aplican adecuadamente (combinandolas) se puede
resolver casi cualquier problema. Ademds, no se requiere que se utilicen todos los
métodos al mismo tiempo, basta con dos o tres, segun sea el caso.
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3.1.1 DIAGRAMA DE PARETTO O REGLA "80-20"

Es una herramienta que ayudg a identificar las causas que contribuyen en mayor

medida a un problema, identificando las causas de mayor importancia dentro de un

grupo y representando graficamente en forma ordenada la ocurrencia de mayor a

menor de éstas. La sepnracifn de causas es con el fin de dedicarles el tiempo y

esfuerzo necesario de acuerdo a

1.

4,

. factotes

su importancia.

Para realizar el diagrama deben seguirse los siguientes pasos:

Definir claramente el problema e |dentlﬂcar sus causas mas probables,

clasificandolas de acuegrdo:a su !Ipo (defecto, falla, etc),

Construir una tabla donde se tabu|e el\porcenta]a del factor tipo {defecto, falla)
y el porcenta]e del (actor llpo acumulados. ’

Graficar los datos anlerl' res (gréfi e barras para que pueda apreciarse mejor

vertlcal (Iado |zqmerdo) para el total del
ma;e del factor tlpo. En el eje horizontal,

Trazar',las barras correspondientas a los tipos de factores y ocurrencia.

Trazar Ia curva acumuladg'de ocurrencia, a partir de la grafica de tipos de
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' Algﬁnas veces resulta mas conveniante mostrar en el eje vertical {lado izquierdo) el

porcentaje del factor tipo, en lugar del factor tipo, o mostrar el costo por falla, etc.

Esto dependera de lo que se considere mas conveniente de acuerdo al tipo de

problema,

El diagrama de Paretto resulta muy Gtil para obtener la cooperacién de todos los

involucrados, ya que basta observarlo para determinar facilmente la causa mayor.
Di de Pare aje 0|

Definicién del Problema:  Fallas repetitivas en produccién del producto “X"

1. Después de la realizacién de la lluvia de ideas, se obtuvieron las siguienies
posibles causas del problema (Tabl.3.1).

Tab!3.1 - Ejemplo Paretto/Causas de! Problema

TIPO DE DEFECTO DESCRIPCION

A Error de planeacion

8 Error de Anélisis

[ Error de disefio

D Error de construccién
. E | Error de prqebas

F L ‘Et'rd['dqi_‘lmplantacién
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El andlisis de las posibles causas (Defectos)} del problema se realiza por frecuencia de

ocurrencia (Tabl.3.2) {la frecuencia de ocurrencia puede obtenerse de la bitdcora de

fallas o de algun otro tipo de registro de fallas}, quedando como sigue:

Tabl3.2 Ejemplo Paretto/Priorizacién de Defectos

TIPO DE DEFECTO

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

A 20
B 81
c 14
D

a3

Agrupando descendentemente la frecuencia de ocurrencia, se tiene la siguiente tabla:

Tabl. 3.3 Ejemplo Paretto/Priorizacidn de Defectos

TIPO DE DEFECTO FRECUENCIA DE OCURRENCIA
B 61
D 33
A 20
c 14
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F
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Ahora procediendo a realizar el célculo de porcentaje de defectos y el porcentaje de

defectos acumulados por cada causa (Tabl.3.2), se obtiene la siguiente tabla:

Tabl.3.4 Ejemplo Paretto/Porcentaje de Defectos

TIPQ DE DEFECTO FRECUENCIA DE % DE DEFECTOS OEFECTOS % DE DEFECTOS
OCURRENCIA ACUMULADOS ACUMULADOS

B 51 36 51 38

D a3 24 84 €0

A 20 14 104 74

c 14 10 118 84

F 12 9 130 93

E 8 7 140 100

Los datos anteriores se gréfican usando el eje vertical para el total de defectos (lado

izquierdo} y el porcentaje de defectos (lado derecho) y el eje horizontal indicando la

posible causa (Fig.3.1).

Las causas vitales {"Regla 80-20"), se obtienen graficando el porcentaje acumulado

(gréfica de lineas) sobre la grafica de causas posibles. Que en el ejemplo corresponden

a B, D, Ay C, ya que la suma de los porcentajes dan como resultado

aproximadamente el 80% del total de Defectos.
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140 0%

~

400 .

80’

60 -

Fig.3.1 Diagrama de-Paretto;de

Ejemplo;préactico

3.1.2 HISTOGRAMA »
Es una herramienta de anéllsus s Wda'to's' ordenada Y

graficamente, generalmente. por medlo de

de determinar las veces
en que ocurren las vnrlaclori s

El propésito general de esté‘t

zacién 'y ‘dispersion' de la distribucién del

10 Locatizacion-" Macka tel 5.
Oisparsidn.- .- Desviucion estdnderd (s)
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hd Determinar la naturaleza de la distribucién

. Conocer la relacién entre los Iimites de las especificaciones o tolerancia

y la distribucién de la poblacidn.

. Confirmar efectos de mejoras realizados en el proceso.

Los pasos que pueden seguirse en la construccién de un histograma son los

siguientes:

1.

Contar el nimero de datos (n) que sera igual al tamafio de la r’nﬁe‘sl‘r‘a';,

Seleccionar el valor méaximo (Vmax) y el valor mlﬁlnib {Vmin) de tbdds ios
datos. oo

Determinar la unidad mfnima de los digitos de los datos (a)
Contar el numero de tipos posibles de datos entre el valor méximo y el

minimo,
Tp = ({Vmax - Vmin)/a] + 1

Determinar: el tamafio provisional de las clases del histograma.
Tc = (Tp /RAIZ(n)) a

Dacidir el tamaiio de clase para el histograma (c).
Por ejemplo: .... 0.001, 0.01, 0.1, 1, 10, 100, ...
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7. Decidir ta frontera menor de la clasificacién.
C1 = Vmin - a/2

8. Decidir las fronferas de las élases :ari :llol‘r‘ma de tabla de frecuencias.

Por ejemplo:  De: 10:00 a 11: 00 ".Hubo: 7 errores en proceso
11:01 a 12:00"

‘2 errores en proceso

9 Decidir ta medida rapreéematlvav,del .eje vertical (frecuencia, porcentaje}.

10. Dibujar el histograma

Existen varios tlpos de hastogramas ¥ su forma dependerd de los datos gréficados.
La formas variaran desde los que tienen una distribucién en forma normal a algo que
se asemeja a una "pendlenle"'v {Fig.3.2). Una distribucién como la Gltima recibe el
nombre de asimétrica debido a su falta de simetrla con respecto al eje vertical. Por
efjemplo si un histograma tleﬁé}isi._n dorecha larga y su izquierda corta, se dice que es
asimétrico hacia la izquiercia y;yhvrgcrfprocameme.

Una vez localizadas y cuan lc as Ias dreas en las que se deben concentrar, se podra

hacer uso de las técmcas para anallzar y corregir problemas.

Problema: '~ Errores en disefio

Presentacién . de las mediciones {porcentajes) para determinar las veces en que
ocurren los errores (Tabl.3.5). ’
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4) 1100 40 A1LIIbNCITS warmad ) 7100 a1 .

D) £170 ‘peadiaatet

o) Datos atsludas
Fig.3.2 Tipos:de.histogramas

Tabl.3.5 * Elemplo Histograma/Mediciones

MECI CION IDAS VALOR VALOR
MAXIMO MINIMO
21 113 16,7 1 123
276 15.0 186 s 120
25.0 224 11.62 . 26,0 11.62
148 10.14 176 ’ 27.4 148
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1.

El nimero de datos (mediciones) es igual a 20

El valor maximo medido es 27.5
El valor minimo medido es 11,52

La unidad minima de los c}ilg}itos de los dgtos ,(‘” es 0.01

‘ »T_a"b‘lv.‘_' 6. ﬂEle‘mplo"l"lIstograma[Tabla,defreéqen}ias’,fv“‘j‘

|-ty FAONTEHA DECLASE - | VALOR MEDIO CONTEQ - "'| FRECUENCIA
161413560 7 12,605 114 3

"13.61 A16.50. 14605 1 3
1851A17.60 57 ) 1esos - (R R : ‘2
17.50A19.60 18.605 B RRRRRRE S
1BEIAZIEC. 20606 . |4l 1
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21,61 A 22.50 R 22808, 1 B
23.61 A 26.60 R R ;
26.51 A 27.60 20808 | v "

9. Medida representati\)a del é]e vei Qanla

10. Histograma (Fig.3.3). »

Frecuencia- .

”H“HHW | I TS

12,808 14.50% 16.%0%8 10.50% 20.50%

22.505 24,505 - 26.30%
Yalor Hedia

Histograma del Ejemplo practico

Fig.3.3

FALLA DE ORIGEN
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3.1.3 DIAGRAMA DE DISPERSION
Este diagrama muestra la relacién que existe entre dos variables o factores, analizando

{a relacién entre una causa y su efecto, una causa y otra(s} 0 entre un efecto y otro

efecto.

Los pasos para la elaboracién de éste diagrama son los siguientes:

1.

2,

Seleccionar la relacién entre variable y respuesta a ser analizada.

Recolectar los datos sobre la variable y la respuesta. Determinando el tamaiio

de la muestra.

Tabl.3,7 HOJA DE DATOS

MUESTRA # VARIABLE RESPUESTA MUESTRA # VARIABLE HESPUESTA

Gréficar Ios resullado 7s'z':alla'r due_ se considere mas apropiada.

Usando punlos como coor

Si el valor gréllcado se. replte 56 debe trazar un circulo sobre el punto.  Si

se vuelve a repetlr se traza otro clrculo concénmco y asl sucesivamente.

ESTR TESS MR DEDE
SALR D LA isii07ech
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6.  El patrén de los puntos gréficados revelard la correlacidn existente.
Una vez elaborado el diagrama de dispersién se debe interpretar para saber que tipo
de relacién y correlacién existe, Para realizar lo anterior se puede tomar como

referencia los patrones comunes de diagramas que existen (Fig.3.4).

1, gelaciam liavel positive 2, Redeuioa Hinsal asyativm

' casos mpeamas
" be coRERLACION

23, pLspassias paradalice

Fig.3.4 . Patrones de dispersidn

Observando la ubicacién de los puntos una vez elaborado el diagrama puede saber el
tipo de relacién que existe entre ellos, pero también se necesita saber si existe
correltacién. Para saber lo anterior se hace uso del método llamado "mediana”,

Procedimiento para sacar la mediana:

. Dibujar sobre el diagrama de dispersién una linea media en los ejes
Xy Y (Fig.3.5}.

FALLA DE GRICEN
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AR XD ]

,
Fig3.5 Medharss on un Diagran de Diperskin

area superior derecha y siguiendo la numeraclén en sentldo contrarl las

manecillas del reloj {Fig.3.6).

Crore Ty RN

1
ORI ]

Fig.).6  Arcas del Diagrama de Dispersion

* Conteo de puntos de cada &rea S
Si I-+Mm>n + IV ysi hav correlacién, ésta seré posniva.
ysill +1v > + ] seré negativa,
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Nota: Un error frecuente al interpretar los resuitados es asumir que no existe relacion
entre una variable y una respuesta porque la relacién no queda aparente de
inmediato.

Algunos de los casos comunes en los que se utiliza el Diagrama de dispersién es para
relacionar lo siguiente:

Nivel de defectos contra complejidad

Defectos contra nive! de habilidad del personal

Fallas contra tiempo

Costo contra tiempo

Costo de defectos contra dénde se encontrardn (ciclos de vida).
Diagrama de dispersién {ejemplo practicol

1.  Relacién entre los porcentajes de defectos en analisis y su complejidad.

2.- Tabl.3.8 Tabla de Muestras
Muesira # %%Error A %Eiror C Muesita # Y%Error A %Error €
1 210 173 18 248 8.4
2 218 248 17 16.7 144
3 250 230 8 278 207
4 224 18.0 19 19.15 157
b 1814 21.0 20 10.6 18.8
[ 27.4 <] 244 21 wr 174
? feas o foes T 2 77 I
[ 122 JERT AR 23 208 18.7
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s 208
10 187
" 179
12 201
1 1421
"o 2 : e s KT AT 188
15 163

" DIAGRALA DE DISPXA3ION

N Zror 0 3% i

14 15 16 17 18 19 20 2 23 20 M 26 I WM 20 28
TN Eerer AL

Pig.3.7  Disgtana de Dispersion 7 Bjemplo prictico

Para conﬁrmar si efectivamente existe correlacién -] no, hacemos uso del método
Ilamado “med|ana para unahzar ia cortelﬂcuén. coEna

1) Dibujar fa linea mediana de 105 ejos X y Y
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2) Identificar las 4 areas resultantes

3) Contar los puntos dentro de cada &rea.
I viieiren 9
Nevreenne O
e 14
WV 7

4)  Nomero de puntos en las #reas | HAY NIV, ;
t+ ... 23 )
N+ V. 7

Como | + Hl > Il + IV y sl hay correlacién, entonces ésta es positiva.

5) El nimero limite de puntos, mayor y menor e'é; K
Con N = 30; el limite inferior s = 9
el limite superior es = 21

identificacién de la existencia o no existencia de correlacién:

Como | + |l = 23 y éste es > que el limite superior 21 entonces existe correlacién

y espositiva. Y Il + IV = 7y éste es < = limlte inferior que es 9, entonces, también
existe correlacion.
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3.2 ANALISIS DE CAUSA ORIGINAL

El andlisis de la causa del problema buscara {a "causa original” del mismo. La fuerza
que se pueda controlar y solucionar y que explique porque existe el problema,
identificando las fuerzas que contribuyen a que el problema empeore, clasificando
entre las explicaciones parciales aquellas que sean posibles causas y eliminen los
efectos derivados.

A veces el andlisis de la causa del problema desemboca en una causa original que
parece irresoluble. Esta no puede ser la verdadera causa original, porque no es una
fuerza que se pueda controlar y manejar. La causa original debe explicar porque un
problema persiste y reaparece repetidamente provocando en la gente tension,

frustacion y confusién.

Con la informacidn obtenida has(a éste momento se deberé efactuar una lluvia de

ideas para discutir las causas’ o ,caractov[sticas rinclpales que comrlbuyen al

problema.

Los principios que deben'conslderars'e éhvel andlisis de’!

. No es posible controlar io que no se puede mei
Mientrds mas precisa y medible sea la declaracidn, més oportunldad se (endré
de: asegurarse que se estan fijando metas slgnilicativas y apropiadas.

Las apreciaciones no siempre son efectivas, especialmente en &areas o

problemas nuevos.
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El anélisis de problemas es un proceso que permite obtener informacion clave de todos
y cada uno de los aspectos que se relacionan con el problema, ayudando a entender
las causas elementales de las fallas, lo cuat permitira identificar cualquier desviacién
en: identidad, ubicacién, tiempo y magnitud, lo que llevaré a descubrir la causa raiz

{causa original) mas probable del problema.

Las ventajas del uso del andlisis de problemas es que permite llegar a conclusiones
que respaldan los hechos y desecha las que no tienen la menor oportunidad de
hacerlo, reduce la probabilidad de que el problema se repita, y establece un lenguaje
comun que permite actuar conjuntamente en la solucién de problemas, lo cua! mejora

el trabajo en equipo.

Por ser una de las fases mds importantes en la solucjén de un problema deberd estar
basada en informacién confiable y abundante. Si no se cuenta con fa informacién
suficiente resultard muy dificil navegar a través de los factores mentales y
emocionales que dan lugar a un problema. El conocimiento adecuado de lo anterior
- ayudara a crear una conciencia general de lo que es el problema y de lo que no es.
El pensar légica y consislentémante sobre el problema, lograré determinar las
relacionss de "causa y efecto" entre las acciones y sus resultados, logrando, en éste

proceso deducir mas facilmente las causas que originan el problema.

En los dltimos afios, han surgido una enormidad de técnicas como posibles
solucionadoras de problemas, pero entender cada una de éstas nuevas técnicas puede,
de por si, ser un reto que consuma mucho tiempo, ahora decidir cuales son las
mejores, serfa un proceso mucho muy largo.
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Existen dos técnicas que fueron creadas con éste sclo propdsito de identificar las
causas que originaron el problema, si esto es lo que realmente se desea, y estas son
"Arbol de realidad actual" y "Diagrama Causa-Efecto o Espina de pez2"
respectivamente, ambas proporcionan una mecdnica a seguir en el anélisis que
permitira avanzar hacia la causa raiz de los problemas, no limitandose solamente a los

datos estadisticos.

l3.2.1 ARBOL DE REALIDAD ACTUAL
Es un método analitico que se utiliza para descubrir la{s) causa(s) raiz del problema,
lo que permitird ver la realidad de la situacién actual. La secuencia que se sigue para

la construccién de éste arbol es como sigue:

Metodologia de construccidn;

1. Seleccionar el problema que se desea analizar y/o cambiar, .
2. Listar los efectos ihdeseables del 4rea de ésta problemaética
3. Conectar - los efectos indeseables que tengan conexién dnrectn entre 8.

Comenzando a con]elurar en cuales podrian ser las causas. "Este efecto",l

lndeseable causa éste, y éste otro causa éste, y éste expllca ésto’ 1Y avuda a-

expllcar ésto", asl construiremos el arbol de ldgica.

4. Utili_zando la légica  Efecto-Causa-Efects, agregar entidades ,dbn‘dé'v sea

necesarlo. -
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10.

Leer el arbol de abajo hacia arriba usando Si { Punta de Flecha) ENTONCES
(Cola de fiecha), siguiendo las flechas, y haciendo las conexiones necesarias.
Cuando se necesiten enlazar dos entidades { AND/Y légico} se usardun évalo
o banano, que indica que una entidad es compleme}no de la otra, Dicha

lectura tendra como finalidad darnos cuenta si el drbol tiene sentido.

¢Refleja el &rbol su intuicién acerca de la situacién? Si no es asl se debe
revisar el arbol de nuevo,

Si se cree necesario, y sélo después de incluir todos los efectos indeseables
iniciales, se puede expandir el drbol para incluir otros efectos indeseables que
puedan existir.

Seleccionar los efectos indeseables, identificando los que realmente son
efectos y se encuentren en el &rbol. : h

Cortar las partes del drbol que no se requieran’para onecta.r: los efectos
indeseables reseleccionados. : B

Discutir el drbol con slguien que quiera ayuda aArve’vl'sa;r _Ids;dpuésids v

causalidades.

Si el drbol se desarrolla en forma descendente y rio‘se puede bajar més,
entonces los puntos de entrada (leyendolo de abé]o hacia arriba) son los
problemas ralz.
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11, Examinar los puntos de entrada del drbol y seleccionar como problema raiz
a la entidad que contribuya a la existencua del mayor nimero de efectos
indeseables que sean amportantes para usted No todas las entradas al rbol

son causas raiz (los hechos. de: la_ vnda, o que tengan referencia a algo

anterior en el drbol,no lo son).

Las causas son los puntos de - entrada del érbol aquellas entidades que no

aparecen como resultado de nada.

12, Si su arbol tiene un' ciclo:’negativo importante plahee una accién que lo

rompa, aunque no’ séa" parte del plfoblema'ral

Algunas veces se pueden tener problemas al Ieer el érbol, esultando ilé'g'icarvld'dﬁe .

dice. Para poder identificar porque sucede ésto se puede hacer Uso ‘de’ las sngunentes

reservaciones légicas:

3.2.11 RESERVACIONES LOGICAS

Estas Reservaciones légicas deben tomarse on cuenta al construirel Arbol de Realidad

Actual.

1. Claridad.- No esté claro lo que trata.de d
Cuando selee S! E1 ENTONCES E2,

haber conexién, nos hemos topado con "na reservacién de claridad.

suo a‘convincente o no parece

2, Existencia de |a entidad.- Las entidades debér{ ef(presarse en forma completa
y suficiente. AR
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3. . Causa adicional.- Falta una causa igual o mayor a la(s) que ya esta(n).
4. Causa ipsuficiente,- Se requiere otra causa indispen;able en la banana.
5. Causaglidad.- La causa no conecta con el efecto.

6. Tautologfa.- Falta demostrar existencia.

7. xistenci r efecto adicional.- La existencia de un efecto {(no mencionado)

demuestra que la causa no existe.
rbol de Realidad Ac caso ico

Descripcién del Problema: Se est4 perdiendo competitivad en el mercado por

-

haber Pruebas deficientes en sistemas.

2, Para obtener la informacion necesaria y comenzar nuestro anélisis realizamos una
lluvia de ideas, de donde obtenemos los siguientes efectos indeseables productos da

nuestro problema.
* Se reportan las mismas fallas en los productos terminados
* Los productos no trabajan conforme al diseiio original

* Algunos sistemas son demasiado complejos en su uso

3. Ahora se deben conectar los efectos indeseables que tengan conexién directa

entre si. En éste ejemplo no hay conexién directa entre ninguno.

0
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A simple vista puede verse que la causa general de éstos sintomas son que las
pruebas realizadas antes de liberar los productos no fueron las adecuadas. Por lo que
nos enfocaremos a investigar porque hay pruebas deficientes en sistemas, paralo cual

utilizaremos un 4rbo! de realidad actual (Fig.3.14).

ARBOL DE REALIDAD ACTUAL

]

wowosocrazzms | [ e

30wt |

alume o 3 [T TR SR

(LB

| prcasiarer
i wmmu-unJ

Fig. 0.8 Atbol de Realidad Acual ¢ Ejesipla prictica ¢

" ENTONCES, por ejemplo:
er)to de los métodos para pruebas”

Pnra leer una de las ramas del arbol debe usarse Sl !
S| (alta capacltacibn ENTONCES hay desconoca :

4, ,.,Agre’gér, y,gqhécia} e‘ntidad‘es donde sea necesario.
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3.2.2 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (ESPINA DE PEZ) O ISHIKAWA

€s una herramienta de andlisis que estructura la "Lluvia de ideas" y ayuda a identificar

la causa de los problemas relacionados con procesos, equipos y servicios.

Representa la relacién que existe entre algun efecto (problema) y sus posibles causas,

ayudando a desglosar causas mayores en sus pequeiias partes (causas raiz). Muestra

cémo interactdan las causas y ayuda a aislar la relacion de causa y efecto entre

variables, .ya que para cada efecto generalmente surgirdn varias categorias o

agrupaciones de causas principales. Estas a su vez pueden descomponerse en

subcausas y asi sucesivamente hasta llegar a la causa raiz.

Metodologia de construccion de un Diagrama causa-efecto:

- 1.

Seleccionar un problema que sea controlable dentro de un departamento o area
de trabajo.

Elaborar una lista con las causas que se considere que son mas probables que
causen el problema. Esta lista puede obtenerse realizando una lluvia de ideas
{Ver Cépitulo 2),

Determinar que factores (agrupacién de causas) dan lugar a otros y cuél es
su relacién entre ellos.

Escribir el problema (efecto) en un recténgulo al lado derecho v dibu1ar o
§ Irnea pnnmpal a pamr del lado izquierdo (Fig.3.9).

92



CAPITULO 3 ) : Lo ) ANALISIS DE PROBLEMAS

5.-

6.~

" EFECTO

| (pooBLER)
Cola de la Espina de Pes

fﬁhclﬁh a la agrupacién de las
de Ideas (Flg 10)

Dahmr las, ramas

causas detarm]nadas

causqfa :,: ‘Cousa P

“ Fig. 3.1t - Agrupacion de Causas/Diagrama Causa-Efex

amas .pequefias del
‘influyen sobre los

Completar el proceso al ot fec en a los factores
secundarios (subcausas) yasl suceslvamente segun sea necesario hasta que

la causa de mas bajo nivel sea identmcada (Fig 3 12)

EALLA DE ORIGEN
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l Causa ¢ ' | Causa 2 - |

Subcausa Subcausa

Etecto

(Problena)

Subcausa sht’i:ausn‘

Etecto

(Problena)

Fig.3.02 " Subcausas de mds bajo nivel / Diagrana Cussa Lifecio

La subcausas de mas bajo nivel serén las causas rafz, alin cuando todavia deben
verificarse con el fin de determinar cuales son realmente causas rafz del probfema y
cuales no, ya que los hechos de la vida o los que tenga referencia a algo anterior, no
- pueden considerarse una verdadera causa rafz.
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El diagrama Causa-efecto no resuelve el problema pero reduce ia probabilidad de que

una causa potencial no sea detectada.

Diagrama_Causa-Efecto (proble ctico
Descripcidn del Problema:  Pruebas deficientes en sistemas
'Busqueda de causas:

1. Para obtener la informacidn necesaria para analizar éste problema se realiza una
lluvia de ideas, ademdas de tomar como apoyo la informacién ya obtenida con
anterioridad al identificar el problema. En seguida se listan los factores encontrados
que tienen influencia sobre el problema, determinando aquellos que dan lugar a otros

y su relacién,

Falta ambiente real ----> No hay procedimiento para pruebas
Falta capacidad en disco
Falta soporte técnico ----> Falta capacitacion

oW -

Desconocimiento de herramlemas

2.  Anotar en el diagrama los factores prlnclpales que afecten 0 determinan ésta
caracteristica, es decir, agruparlos de acuordo a’ una caracterlstlca especmca Por
ejemplo: el factor 1, puede ser por falta de nmbienle, el 2 por falla de recursos, 3 por
organizacién y el 4 por Método {Fig.3.13}. :
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=] [

Fig.3.13 Causas / Ejemplo Diagrama Causa-Efecto

3. Elsiguiente paso serd anotar en el mismo renglon aquellos factores que influyan
sobre los factores principales. De igual forma aquellos detalles que afecten a los
factores secundarios, y asf sucesivamente segun sed necesario (Fig.3.14). Al estar
llenando las ramas del diagrama con los datos que ya se tienen generalmente se
encontrara que no se habian identificado todas las causas.

NECFR808 DE
COMFITo ANBLEXTE % %0 5 comls con
azcaives sdacuadss

reca prvates

1 Paltan vecarso
ds coaputo

& Falta aabiente resl
33 50 aay pracediniestas FIs Jrusies

12 Dirscsitag por
prsker par nmstont

crnplejes
PEAETLANT B PRVLIBAD .
> DErIcIENTES
14 ralta soporte tetnyo 31 Talten herren CRR
Fare prastas 1 Telion harieaien DR SIS ;-
S0 Palts copetiiation *

10C30 PATA Pluebas @ -

10 ralta
snterns

ORGANIZACION 1on 401 wynarid ¥ETODO

Fig.3.14  Subcausas / Ejinglo Diageanms Cousy Bfecto
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Los factores de mas bajo nivel son tas posibles causas que dieron origen al problema

{recuerdese que no siempre todos éstos factores son verdaderas causas raiz).

3.2.3 ESTRATIFICACION

La estratificacién es la clasificacion de datos tales como defectivos, causas,
fenémenos, tipos de defectos (criticos, mayores, menores), en una serie de grupos
con caracteristicas similares con el propésito de comprender mejor la situacién y
.encontrar la causa mayor mas facilmente. Es decir la estratificacién {categorizacién)
es clasificar los datos con el objeto de analizar la causa elegida {en el diagrama de
causa y efecto) y confirmar su efecto sobre la caracteristica de calidad a mejorar o

problema a resolver.

La estratificacién es otra herramienta de muestreo en la que la informacién general
( datos de tipo discreto) estard dividida en grupos o estratos con caracteristicas
similares con el préposito’ de comprender mejor la situacién y encontrar la causa

mayor més facilmente.

Al estratificar o categorizar el problema sera facil detectar cuéles son las condiciones

que influyen sobre el problema en estudio.

Pasos a seguir en la estratificacién de un problema.

1. Determinar las caracteristicas o factores a estratificar y clarificar la razén. Las
caracteristicas o factores pueden ser definidos como de calidad. Por ejemplo:

defectos, demoras o eficiencia; esto es algo que puede obtenerse como
resultado de una accidn, 0 como caracteristica de cantidad.
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Evaluar la situacidon actual de las caracteristicas determinadas (pueden
representarse en un diagrama de paretto o histograma), de tal forma que se
represente claramente el "estado total de la calidad y eficiencia” de dichas
caracteristicas o factores.

Determinar las posibles causas de dispersién como puntos importantes a
estratificar {puede usarse un diagrama causa-efecto).

Clasificar las caracteristicas o factores en grupos individuales.

Las caracteristicas o factores seleccionados, deben ser clasificados en grupos
definidos considerando sus causas probables de dispersién. Algunos ejemplos
comunes, que se utilizan en las areas de trabajo, son:

CARACTERISTICAS AGRUPADOS

- Por operario - Experiencia, edad, sexo, turno

- Por tiempo de produccién - Dia, semana, noche, mes, estacién

- Por maquinaria o equipo - Maquina, modelo, tipo, vida, etc.

- Por proceso - Procedimiento de operacién, temperatura, etc.
- Por material - Proveedor, compaosicién, etc.

- Por inspeccién o medicién - Prueba de maquina, instrumento, operario,etc.

Evaluar el estado de los grupos clasificados.

Analizar el estado total para establecer conclusiones finales. Diferencias Y
causas principales de la dispersién,
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De ésta manera se podré encontrar la relacién entre causay efecto, y se podra definir
faciimente el procedimiento a seguir. Migntras mas grande sea la muestra, menor sera
el error de fa misma.

Estratificacidn (ejemplo pricticol
,Problema:  Fallas en produccién

Determinar las caracteristicas o factores del problema siguiente:

Tat.3.9 ANALISIS DE FALLAS POR FRECUENCIA DE OCURRENCIA
FECHA: Octutws 18, 1994

CLAVEDE | TIPO DE FALLA FRECUENCIA DE
Faa- | : GCURRENCIA
A Ecrar du construccidn [-X]
. [: D Error da andiisis 177
c Ector de implantacién a7
0. ;. | Enor de planescién 7
€ - | Ervor de prusbas k1l
F oo T o dedisene | 4 ;

a9
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Tabl.3.9 ANALISIS DE FALLAS POR FAECUENC!A DE OCURRENCIA [ORDENADA POR FRECUENCIA)
FECHA: Octubve 18, 1994
TiPO DE FALLA FRECUENCIA DE OCURRENCIA FALLA ACUMULADA % DE COMPOSICION
Error da andlisis 177 177 39.61%
Ecror do construccidn a3 260 10.62%
Eeror da planaacién n a7 12.99%
Error de diseito 43 380 9.60%
Error da Implantacién 37 97 8.20%
Error do pruebas N 440 6.92%

Al Gréficar los datos de la tabla anterior utilizando un Diagrama de Paretto {Fig.3.15),

se tiene:

o

Fig.3.15 Estratificacién -/ Ejemplo

"prracticob
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Con el propésito de analizar la causa més significativa, que en éste caso es "Error de
anélisis”, se realiza una estratificacion por tipo de aplicacién, con el fin de investigar

si la causa ralz se da en circunstancias especificas, como tipo de aplicacién.

Tabi.3.10 ANALISIS DE FACTORES ESTRATIFICADOS POR TIPO DE APLICACION
FECHA. Octulre 19, 1933

TIPQ DE APLICACION CANT PRODUCIDA ERADAES % DE COMPOSICION
Contable 13 4 3.64%
Admirvstrativa m 4 3.60%
Parala consiruccién b2 2 3.86%
Otros . 24 1 4.16%

Como se puede observar el porcentaje es aproximadamente igual independientemente
del tipo de aplicacién, por lo que conciuimos que el “error de anélisis” no depende
directamente del tipo de aplicacén, sino que se da en otras circunstancias, por ejemplo
podrian ser causas atribuibles al propio proceso como: métodos de trabajo, mano de
obra, etc. (si ya se han identificado las posibles causas raiz, lo mas seguro serd que

ya se tenga ésta parte).

Welndas 4s tradere

80 ertata precediaien

Palle capatitacion,
Pslta tavelueracion

. Poriva (ombists . R O '
Fig.:{.lG { Causas /. Ejgmp;o, Bstratificacidn
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Después de realizar una encuesta basados en los subcausas anteriores, se obtuvieron
los siguientes datos:

Tabl.3.11 TOTALES POR SUBCAUSA

SUBCAUSA TOTAL %

No existe procedimianto 12 46.15%
Falta involuiracion 9 34.62%
Fattu capacitacisn 5 19.23%

2

bo exteta it

Fig.3.17 Causas representadas por Diagrama
de Paretto. .- B

Con lo ap!erior se puede ver mas claramente en dénde reside el problema. La
estratificacion es un método muy Util y sobre todo relacionandolo con las herramientas
anteriormente vistas para encontrar las causas del problema, ayudando a ver mas
claramente en donde reside la causa de nuestro problema.
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Cada una de las herramientas mencionadas en éste capitulo son de gran utilidad en
la solucién de problemas, pero se debe aprender a combinarlas o enlazarlas segan sed
el caso con el fin de sacarles el mayor provecho posible._ El uso adecuado de éstas,
traera como consecuencia un incremento en productividad, alta motivacién por el
trabajo y por supuesto alta calidad y utilidad, lo que da como resultado una

administracion estable de problemas.

Sea cual sea el método utilizado su efectividad se basara en la forma que se evaluen
las posibles causas para determinar la causa mas probable, investigando las causas

crénicas y utilizando datos reales y ordenados.

En éste punto se deben tener ya definidas las causas del problema, pero ;realmente
son las causas rafz?. Mientras no se éste seguro de haber encontrado la verdadera
causa ralz del problema, no se debe pasar a la fase de solucién. Para estar seguros
de que la causa correcta ha sido determinada, antes de tomar alguna accién para

resolverla se debe confirmar.

La confirmacién puede realizarse por medio de una accién (Examen fisico, llamada
teléfonica, prueba de laboratorio, etc.). Para saber si se ha encontrado la causa ralz,
se hace necesario evaluar las causas encontradas aplicandoles el siguiente
cuestionario, para asegurarse de que se ha analizado a fondo y correctamente ol

problema:
’ Tabl.3.92 CUESTIONARIO PARA EVALUACION DE CAUSAS RAIZ

PREGUNTA SUNO

1. Tops con un callejon un sahda ante la pregunta (Cubl fue ef 0rigen do lu Causa originet propuostu?

2. L, han terminada

3. Las personas involucradas so sisnian bien, i ¥
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4. Estan 10dos de scuerda que e 1a causa origina! 1a qua impide que ol picblema 5¢ fesuelva.

B. La causa ofiginal explics a londo y desde todos los puntos, wﬁu- ol problems e

8. Los primeros indiclos del roblema se han axplorada y comprendido, -~

7. La causa original tiene sentido y togics, y disipu Ia confusidn, i T+

8. Ls causs original es una fuorza qus so puode Intluir, controlar v maejar dlvmltmil‘lillllll‘. -

9. Al anconicar ta ceuss se vuelva & fenas asperanza en tus pusde ha
situacién. B T

10. Empiezan a spatecer {actibles do Yno

11. Patece posibla una solucidn estable ¥ delinitive para ia situacién

Si los resultados de ésta prueba son todos positivos es que se ha encontrado la causa
original verdadera y se puede seguir adelante, si no es asi, debera revisarse el estudio
para saber en donde estd el error, y si aun asl no son positivas todas las respuestas,
entonces se debe buscar por otro lado, ya que ésta no es la causa raiz.

Como ya se menciono, otro método que puede ayudar a comprobar si las causas
encontradas son ralz o no, es confirmando fisicamente, utilizando una forma como la

siguiente:

flbl.l.lﬂ FORMATO PARA COMPROBACION DE CAUSAS RAIZ

CAUSA METODO DE CONFIRMACION PERSONA ENCARGADA | FECHA | RESULTADO COMENTARIOS
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Hasta que se esté seguro y se haya confirmado que efectivamente las causas
encontradas son o no verdaderas, se podran proponer soluciones efectivas que ayuden

a eliminarlas y evite que vuelvan a suceder los problemas identificados.
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Definir un problema de manera precisa es un gran paso hacia su solucién, pero
eliminar el problema rafz significa crear una nueva realidad, donde exista el opuesto
del problema ralz, diferentes personas pueden tener ideas diferentes sobre cual es el
opuesto adecuado, por lo que se deben combinar todas las sugerencias en un

enunciado genérico que satisfaga a todos.

Existe una creencia general de la existencia de un procedimiento particular de diseito,
que a largo plazo da excelentes resultados, tanto en la calidad de las so_luciones como
en el costo de llegar a ellas. Es cierto que ain el mas deficiente enfoque para resolver
problemas puede dar ocasionalmente una solucién aceptable, pues un elemento del
azar estd comprendido en la generacidn de ideas. Ademas, el empleo de un enfoque
éptimo no garantizard que las soluciones finales de todos los problemas seran mejores
que las que pudieran obtenerse mediante procedimientos deficientes. La diferencia

esta en la probabilidad de obtener resultados superiores.

Cuando ya se tiene el enunciado genérico del problema, algunas personas tienen la
impresién erronéa de que el problema esta solucionado, pero una idea no es una
solucién, hay que ponaria en practica. Ahora bien es importante reconocer que a
veces la solucién misma trae el potencial para otros efectos indeseables importantes,
mismos que se deberdn tomar en cuenta en el desarrollo del plan de accién. Asl
mismo para garantizar mejores soluciones se deben convertir mejoras locales a
resultados globales, de otra forma no se habrd logrado nada. También se debe estar
seguro de que la solucién que se ha escogido dé la suficiente libertad de soportar

cualquier crecimiento inesperado.
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4.1 MEJORAMIENTO DE LA INVENTIVA

En la préctica probablemente at lector se le ocurriran soluciones a medida que define
un problema, pero sélo como subproductos y no como el objeto de sus esfuerzos.

En ésta fase del proceso se buscan activamente las soluciones posibles y uno se lanza
a lo que es una verdadera busqueda o investigacion, en la mente, en !a literatura
técnica y cientifica, y en el mundo que nos rodea. La vasta acumulacién de
conocimientos humanos proporciona soluciones "ya hechas” para algunas partes de
la mayoria de los problemas. El buscar tales soluciones es un proceso relativamente
directo, que consiste en explorar nuestra memoria, consultar libros, informes técnicos,
y aplicar soluciones; las propias ideas son producto del proceso mental llamado
invencién. Hay que confiar en alto grado en el propio ingenio para resolver los
diversos aspectos de problemas que no son cubiertos por el saber técnico y cientifico
existente. Desafortunadamente, el inventar soluciones no es un procedimiento tan
directo y controlable como el de buscar las scluciones hechas; lo anterior puede
reconocerse en nuestra propia experiencia en la resolucién de problemas: Las ideas
ordinariamente no se presentan de inmediato cuando uno las desea. En consecuencia,

vale la pena dedicar especial atencién a mejorar la capacidad inventiva de cada uno.

La inventiva es la‘iacultad de una persona para inventar o idear soluciones valiosas.
La inventiva del lector dependerd de su actitud mental, sus conocimientos, el esfuerzo
que desarrolie, el método que emplee en la busqueda de ideas y de sus capacidades
o aptitudes.
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4.1.1 LA ACTITUD CORRECTA

Una persona extraordinariamente creativa quiza deba sus cualidades no a que nacié
excepcionalmente dotada sino a que su actitud, conocimientos y métodos son
generalmente buenos y a que trabaja con empefio. Puede ser que unas cuantas
personas tengan cualidades extraordinarias debido a la herencia, pero también es
cierto que todo el mundo hereda alguna capacidad inventiva y que muy pocos
explotan totalmente lo que tienen. Es muy probable que, en éste aspecto, en realidad
no se carezca de cierta inventiva natural. De manera que no debe ser una
preocupacion que se tenga o no alguna aptitud especial para la invencién, sino mas

bien se debe tener el propésito de utilizar al maximo lo que se tiene.

Otro aspecto de éste asunto de la actitud mental es un impulso permanente a hallar
mejores soluciones. Raramente, si es que llega a suceder, se trabajara en un proyecto
de ingenieria en el que puedan determinarso todas las soluciones. Con frecuencia el
tiempo disponible se termina antes de que se acaben las posibilidades. Un ingeniero
creativo, no importa cudntas soluciones haya ideado, debe suponer, muy
justificadamente, que quedaran sin ser descubiertas muchas y mejores soluciones. No

s6lo supondrd que existen, sino que tratara de hallarlas en tanto el tiempo lo permita.

€l primer paso, entonces, para llegar a tener mayor inventiva es desarrollar una actitud
positiva hacia la posibilidad de que se puedan encontrar mejores soluciones a cualquier
problema que se ataque. Cada vez que se determine una nueva solucién, dispéngase
a encontrar una mejor, y continlliese asl hasta que se vea obligado a desistir debido
a una fecha limite para el proyecto, o a la presién de otros problemas que necesiten

su atencion.
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4.1.2 AMPLIACION DE LOS CONOCIMIENTOS

Cuando se tiene una idea se combinan dos o mas porciones del conocimi'ento en una
forma nueva para uno. Se trata de una reorganizacién de los conocimientos; una idea
no viene de la nada. Por lo tanto, cuanto mayor sea el caudal de conocimientos,
mayor serd la cantidad de materia prima de que se podrd disponer para producir
soluciones. Ademas, cuanto mayor sea el nimero de materias que abarquen tales
conocimientos, mejores seran las posibilidades de tograr ideas notables que sean
también particularmente efectivas. La escuela no es la Unica fuente de tales
conocimientos; las observaciones, la conversacion, la lectura y otras formas de

aprendizaje comunes son también muy importantes.

4.1.3 APLICACION DEL MAYOR ESFUERZ0O

Ocasionalmente una idea creativa se le puede ocurrir a cualquiera cuando
aparentemente no se pensaba o no se tenfa en cuenta un problema en particular. Pero
hay una gran diferencia entre un efimero chispazo de ingenio y la produccién
constante y obligada de ideas y mas ideas, para resolver un problema determinado en
ol tismpo disponible. éste tipo de productividad requiere esfuerzo; dificilmente podrian
hallarse muchas personas realmente creadoras que no sean también trabajadores de
gran actividad, de ahl que para maximizar la inventiva se tenga que estar dispuesto
a realizar un gran-trabajo.

4.1.4 EMPLEO DE METODOS EFICACES DE BUSQUEDA

Es conveniente que se dedique cuidadosa atencién al método de buscar soluciones.
Esto se entendera bien después de que se dé cuenta de lo que se estd Inclinado a
hacer en la resolucién de problemas si no se atiende éste aspecto. La siguiente
analogia aclarard algunas de las trampas, dificultades y defectos usuales de un
procedimiento.
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Considérense las X de la siguiente figura {Fig 4.1), como puntos del espacio,

suponiendo que cada uno es una solucién ‘a‘un‘ problema particular,

UNIVERSO DE SOLUCIONES"

.

FRONTERA "

RESTAICCIOHES ;

LGNS i
.

Fig.4.1 Espacio de Soluciones

Supéngase_ que los puntos ampliamente separados representan soluciones
radicalmente distintas. Probablemente, al tratar de hallar soluciones a un problema,
se empezar{a en algun punto de éste espacio y se avanzaria después progresivamente
hacia mejores soluciones, hasta que un limite de tiempo o perfeccién diera por
terminada la bidsqueda. Las limitaciones de la mente impiden éste eficaz
procedimiento. De hecho, el proceso de indagacién es ordinariamente de tanteo y
adolece de grados de regresion, ineficacia y falta de direccién objetables.
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Muy a menudo se parte de la solucién actual, el punto S de la figura, y se pasa de un
punto (o idea) a otro en la forma indicada por la trayectoria de las flechas. Obsérvese

que los saltos tienden a ser relativamente pequefios, de modo que las ideas se

A Aad.

de la solucién actual. jPor qué las soluciones

acumulan ir nente alr

alternativas tienden a asemejarse a la(s) formal(s) actual{es) de resolver e! problema?

Una razén podrla ser que no se pone suficiente empeiio. Otra posibilidad es que, en
realidad, se buscan sélo modificaciones de la solucién presente, en vez de una

variedad de ideas basicamente diferentes.

Es muy posible también que aun si uno estd trabajando arduamente, el pensamiento
siga un camino trillado debido a que la solucién acostumbrada a un problema tiene un
poder natural de atraccién, en especial si dicha solucién tiene un uso de largo tiempo,
o si uno estd intimamente familiarizado con ella. Después que uno ha "vivido" con
determinada solucién durante cierto tiempo, dsta llega a convertirse en un obstaculo
formidable para el pensamiento creativo. Tal familiarizacién conduce a una
inflexibilidad y limitacién de pensamiento que origina la acumulacién mostrada en la
Fig.4.1.

En el mundo abundan los ejemplos como estos; unos muy ilustrativos se hallan en fa
historia de los intentos del hombre para volar. La solucién con que el ser humano
estaba familiarizado era el movimiento de las alas de aves e insectos. Casi
inevitablemente trataron de volar empleando todo tipo de sistemas "vcladores" alados
+ que no tuvieron éxito, y a menudo resultaron desastrosos, Con el transcurso del
tiempo la humanidad liber6 sus pensamientos de la "influencia avasalladora" de lo
familiar,
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Otra causa de |la acumulacién de ideas es la tendencia a ser conservador, pues se
siente gran seguridad al apegarse uno a procedimientos que han sobrevivido a muchos
afios de uso. Este hecho, junto con la suposicién frecuente de que grandes inversiones
en la busqueda de soluciones son indeseables o estan prohibidas, le impulsa a

conformarse con una solucidn similar a la existente.

'Estas y otras tendencias nocivas inhiben ta capacidad de inventar a menos que se
tomen medidas para reducir al minimo sus efectos. A continuacidn veremos las
medidas con las que se puede maximizar el nimero y el valor de las soluciones

alternativas que pudieran idearse para resolver un problema determinado.

1.-  En primer lugar, maximicese el numero y la variedad de las soluciones de las

que pueda seleccionarse la que se busca,
Lo anterior se logra ampliando las fronteras que son establecidas por:

o Restricciones genuinas.- Es decir, algunas soluciones realmente estdn

fuera de los limites.

- Conocimientos limitados.- Nuestro acervo mental de hechos, a partir de
los cuales se obtienen las ideas, abarca sélo una fraccién de todo el

conocimiento.
. Restricclones ficticias.- Injustificada y quizds inadvertidamente se

descartan algunas soluciones valiosas. En la mayoria de los casos éste

es el mds restrictivo do los tres tipus de fronteras.
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2.- Ampliense los limites: Eliminense las restricciones ficticias, depurense las
restricciones reales y compleméntense los conocimientos correspondientes al

problema particular que se considere.

3.- Luego aprovéchese en su totalidad el espacio de soluciones ampliado; busquese
en él efectivamente. Para lograr lo anterior hay que explorar todas las éreas de
posibitidades que fundadamente puede suponerse contienen la solucién éptima,
y no sélo la regién que rodea inmediatamente la solucién presente. Para éste

objeto se recomiendan dos tipos de medidas:

a) Utilizar un sistema para dirigir la bisqueda en muchas éreas de
posibilidades, y

b} Emplear métodos que dirijan al azar la busqueda o la indagacién.

4.1.6 METODOS PARA INTRODUCIR UN SISTEMA EN LA BUSQUEDA.

Un método excelente para lograr tener un sistema es concentrase en las variables de
solucién, considerando una cada vez y tratando de crear muchas posibilidades para
cada una. Por ejemplo, un grupo de ingenieros, encargados de disefiar un sistema
mejorado de procesamiento de datos identificd tales variables de solucién como el
método para procesar los datos, los métodos de almacenamiento, los procedimientos
de fectura/escritura en la memoria, los métodos de acceso a memoria, etc. A medida
que se concentraban en la variable de solucién "método de procesamiento” , se
buscaron primero métodos basicos de procesamiento y luego versiones especificas de
cada una de las alternativas basicas. Esta es una préactica excelente, pues minimiza

la probabilidad de que el ingeniero no advierta un gran conjunto de prometedoras
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posibilidades. Luego se concentraron sucesivamente en otras variables de solucién,
tratando de acumular el mayor nimero de posibilidades para cada una siempre
trabajando desde lo general a lo particular o especifico. A estas alternativas de una

variable de solucién se les conoce como soluciones parciales.

Hay otras maneras de introducir un sistema en |la busqueda de soluciones. Pueden
‘hacerse interrogaciones acerca de diversas caracteristicas del problema y las
soluciones producidas. Se puede concentrar uno metédicamente en cada criterio,
tratando de obtener todas tas formas posible de minimizar el costo de construccién,
luego las maneras de maximizar la confiabilidad, y asl sucesivamente con todos los
criterios importantes. £s posible ser sistematico o metddico al combinar soluciones
parciales, al solicitar sugerencias, al examinar |a literatura técnica y cientifica, etc. El
4rbol de alternativas es un medio eficaz para sistematizar el pensamiento. También
puede ser conveniente cualquier otra forma de organizar las ideas o pensamientos y
|as investigaciones, de manera que se ponga a consideracién una amplia variedad de

soluciones basicamente diferentes.

A continuacién se presentan un par de metodos para busqueda de soluciones que

consideramos de mucha utilidad en éste proceso.

4.1.6 METODOS ALEATORIOS

Hay algunos métodos predominantemente aleatorios o al azar para llamar ta mente a
lo que de otra manera seria territorio inexplorado. Un ejemplo notable es la técnica de
la sesién de acopio de ideas que consiste en lo siguiente: Una media docena de
personas aproximadamente se retinen para producir soluciones a un problema. El

director del grupo describe o expone el problema, y a continuacién los participantes
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proporcionan ideas que son anotadas en un pizarrén. Ei propésito es acumular muchas
ideas creando una atmésfera que incite a cada uno a aportar todas las que le vengan
ala mente, sin que importe cuan absurdas puedan parecer de momento. La evaluacién
y la ridiculizacién estan prohibidas. Después de cierta experiencia con ésta técnica, el
grupo podré lograr una facil afluencia de ideas que proporcione un sorprendente
niimero y variedad de soluciones.

Una razén por la que ésta técnica es frecuentemente muy fructifera es que el répido
flujo de ideas repetidamente dirige los pensamientos de cada participante por
diferentes canales. En funcién del modelo, la mente de cada persona actuia o trabaja
en el espacio de soluciones en forma aleatoria o al azar, obligando a dar "grandes
saltos" hasta puntos distantes y combatiendo asi la tendencia al amontonamiento o
acumulacién alrededor de un punto. Es elevada la probabilidad de que algunas de éstas

excursiones lleguen a zonas de bastante provecho.

4.1.6.1 TERMINACION PREMATURA DE LA BUSQUEDA,

Hay una tendencia a suspender la busqueda de soluciones antes de que sea necesaric
o deseable hacerlo. Lo anterior es probable que suceda si prematuramente se encarga
uno de los detalles o de la evatuacién de las soluciones. Por consiguiente:

“No hay que enfrascarse en los detalles antes de lo necesario”.

En consecuencia, pospdnganse los detalles hasta que lleguen a ser necesarios para los
fines de tomar una decisién. De hecho, es mejor formar sélo conceptos de solucién
. en ésta fase del proceso de disefio de una solucién. Un concepto de solucién es la
esencia, el espiritu o la naturaleza general de una solucién particular. Su forma puede
ser un croquis, unas cuantas palabras, una frase o dos.
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4.1.6.2 EVITAR LA EVALUACION PREMATURA

Tiene los mismos efectos nocivos que la preocupacién prematura en los detalles, esta
es la fase de busqueda de soluciones; y esta seguida por la fase de decisién, en la que
predomina' la evaluacién de alternativas. Por lo tanto, las ideas no deberdn quedar sin
evaluacién, pero no podrdn descubrirse buenas ideas si uno se preocupa en la
evaluacién cuando se debian estar buscando mejores soluciones.

No hay que apresurarse a juzgar las posibilidades. La mayor parte de nosostros tiene
tendencia a descartar ideas que cuando se nos ocurrieron parecian ridiculas, inutiles

o desventajosas. De éste modo dejamos a un lado algunas valiosas posibilidades.

4.2 GENERACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Una vez que se han analizado las causas que provocan los problemas que se desean
erradicar, surge un nuevo obstéculo, saber como eliminar éstas causas. La decisién
que permita adoptar una solucién factible para la causa original debe comenzar con
buscar soluciones opcionales, se debe hacer una lista de alternativas concebibles. Lo
que se busca son estrategias que se dirijan hacia la causa original y resuelvan el

problema de una vez por todas. Una lista completa de alternativas es esencial.

Al insistir en hacer una lista global de alternativas, usted se esta previniendo de correr
impulsivamente a poner en marcha la primera idea que le suene bien. Existe la
posibilidad de que su propuesta sea ineficaz, inadecuada o desequilibrada si es la

primera propuesta improvisada que obtuvo,
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Aproveche los poderes creativos de la gente implicada para examinar todas las
trayectorias de accién posibles. Esto asegurard que todos los puntos de vista sean
considerados. Aunque ello no sea suficiente para excluir las diferencias de opinién
durante la toma de decisiones, al menos crea el respeto y la aceptacién tan

comunmente ausentes en las situaciones conflictivas.

Una vez que se ha llegado al acuerdo de que todas las trayectorias de accién posibles
estan incluidas en una lista y seran consideradas, el grupo sentird, de alguna forma,

qué el proceso de toma de decisiones le pertenece.

A continuacién se dan tres técnicas para generar una lista completa de soluciones

opclonales:

4.2.1 RECUPERACION

El punto obvio de partida es revisar las notas que se tengan. La tentacién de
deshacerse de los sintomas durante el andlisis de! problema es muy grande. Es muy
probable que en las notas del andlisis de causas, se tengan varias soluciones posibles.

Si es asl ya se tiene una gran ventaja para llevar a cabo el siguiente paso.

Recuperar cualquier estrategia de solucién potencial que se haya descubierto antes y
trasladarla a la hoja de soluciones opcionales del siguiente esquema. Estas pueden
haber sido ideas acerca de cémo resolver la situacidn o tal vez representan verdaderos
intentos de manejar el problema. Todo intento previo debe incluirse en la lista. Un
. fracaso anterior puede funcionar si se enfoca de otra manera. Viejas ideas pueden

sugerir variaciones méas factibles.
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Tabl.4.1 HOJA DE SOLUCIONES OPCIONALES

Causa original por solucionar:

Lista de todas las estrategias que tengan posibilidad de funcionar:

4.2.2 INTERCAMBIO DE IDEAS

Et intercambio de ideas parece haber sido hecho especialmente para ésta etapa, Hay
que concentrarse en concebir cualquier estrategia que tenga la mas minima posibitidad
de solucionar la causa original, considerando proposiciones increibles, anfoques
ridiculos o inaceptables, sugerencias raras, y cualquier cosa relacionada con la causa

desconocida,

El estudio de las reuniones ha demostrado que los grupos conservadores son muchos
menos efectivos en la solucidn de problemas que aquellos que estdn dispuestos a
considerar proyectos absurdos. Es muy tipico que aln propuestas atolondradas se
puedan moldear en sendas factibles que a nadie se le hubieran ocurrido sin un

intercambio libre de ideas.
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Se debe alargar la lista de la hoja de soluciones opcionales conforme se avanza en el
proceso. Asegurandose da seguir las reglas del Intercambio de ideas usando 1a técnica
"Lluvia de ideas " para evitar la manipulacién o a evaluacién antes de que la lista esté
completa {vease Capitulo DOS) . Siempre se debe incluir la opcién no hacer nada, ya
que ésta debe de ser considerada conscientemente.

Algunas preguntas objetivo que le pueden servir como puntos focales en el proceso
son:

2Qué resolvera el problema?

¢Qué estrategia puede ser la solucién de la causa original?
¢Qué soluciones ya se ha considerado?

£Qué enfoques no se han considerado?

¢Cémo poc!emos evitar la recurrencia de ésta situacién?
¢Qué métados pueden funcionar?

$Qué ideas raras pueden ayudar?

4,23 ANALISIS DEL CAMPO DE FUERZAS (positivas/negativas)

El andlisis de fuerzas positivas/negativas para soluciones puede estimular el
pensamiento del mismo modo que el formato del campo de fuerzas lo hizo
anteriormente (vease capitulo DOS). Ya que lo que se busca son soluciones, las dos
columnas enfrentan lo mejor con lo peor.
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Tabl.4.2 ANALISIS DE FUERZAS POSITIVAS/INEGATIVAS PARA LAS SOLUCIONES

4Qué puede mejorar el problama? 1Qu8 puede ampeorar el problema?

Esta descripcion de las técnicas para mejorar la inventiva debe bastar para que el
lector se convenza de que hay medidas utiles o constructivas que pueden tomarse.

Las que se han expuesto son sdélo una muestra, pues ciertamente hay otras.

4.3 SELECCION DE LA ALTERNATIVA MAS VIABLE

Elimplementar una solucion implica tomar la decisién de cuéles serén las accidénes que
se deberdn seguir para lograr el objetivo. Muy a menudo la toma de decisiones
consiste en el abuso del poder, en preferencias personales , liderazgo débil o una

demostracién machista de determinacién. Analizar el problema minuciosamente,

determinar la causa escondida y hacer una lista de posibles alternativas permite a
quien vaya a resolver un problema o tomar una decisién hacer una evaluacién objetiva,

racional y comparativa.
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En la fase de busqueda se amplia et nimero y la variedad de las soluciones posibles,
como lo indica la parte superior de la Fig.4.2. Lo que se necesita ahora es un

procedimiento de eliminacién que reduzca éstas alternativas a la solucién preferible.

Cion $1uryQ Te" nEPRSMiATL (b 81 7EIw1 ive O PMUCHm BRCHSL

Fig.4.2 Procedimicnio de reduceion e alternativas de solucion

Inicialmente, las soluciones elegibles se expresan sélo en términos generales, quizé
con palabras o croquis. Después que hayan sido eliminadas las alternativas
obviamente deficientes o de inferior calidad, con frecuencia por procedimientos de
evaluacidn relativamente répidos y burdos, se afiaden mas detalles a las

posibilidades restantes, las que se evaluardn mediante métodos mas refinados. Este
proceso de depuracién en varias etapas continuara hasta que surja la solucién
preferible. A medida que se avanza se evaltan diferentes combinaciones de soluciones
. parciales para determinar la éptima.
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Aunque los aspectos especlficos varlan de un caso a otro, en casi todo problema hay
que dar los tres pasos siguientes antes de que pueda llegarse a una inteligente

decisién de disefio de una solucion:

1 Seleccionar los criterios y determinar su importancia relativa.

Por lo general, el criterio predominante es la razén beneficio a costo, que es la utilidad
esperada (en unidades monetarias) de una solucién con relacién al costo de crearla.
Para estimar satisfactoriamente la razén beneficio a costo, en general, debe evaluarse
primero un cierto niumero de subcriterios. En conjunto éstos subcriterios determinan
el valor de la razén beneficio a costo.

2) Predecir el funcionamiento de las soluciones alternativas con respecto a tales

criterios,

El predecir cuan bien resultara cada alternativa si es adoptada, es la parte clave y mas
exigente del proceso de toma de decisiones, Desde luego, los funcionamientos
predichos deben expresarse en las mismas unidades si han de ser acumulados y
comparados. R ‘

3) Comparar las alternativas sobre la Basé de Ios funcionamientos predichos,
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Para hacer una eleccién inteligente entre las alternativas, éstas deben compararse
significativamente con relacién a los criterios. Al tratar los criterios para los que es
factible hacer predicciones monetarias, las cifras suelen tabularse o reunirse de

manera que los costos y beneficios puedan compararse facilmente.

Ademas de la descripcion del procedimiento anterior, no puede generalizarse mucho
mas sobre la toma de decisiones en la ingenierfa. Variardn considerablemente de
problema a problema las técnicas, destrezas y conocimientos que se empleen, segin
sean la complejidad y competitividad de las alternativas, la impotancia relativa de la
decisién y otras cicunstancias. El proceso de decisién varfa desde los procedimientos
exhaustivos méas elaborados que comprenden medicion, investigacién, prediccién y

comparacion de costos en alto grado, hasta el simple juicio informal y rapido.

4.4 ANALISIS DE DECISIONES PARA ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Para concentrarse en el resultado final deseado y establacer un punto de partida para
el andlisis de la decisién de la alternativa de solucién mas viable se deberd combinar
un verbo que dé la idea de que se va a tomar una decisién {Seleccionar,Escoger,
Elegir} con el objeto (producto, Lugar, Método) o persona que se va a escoger. Se
pueden anadir modificadores para limitar el niimero de alternativas. En otras palabras
se deberd describir adecuadamente el problema que se desea solucionar bajo la
siguiente estructura:

VERBO DE DECISION <+ OBJETO O PERSONA + MODIFICADOR
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Se puede utilizar el siguiente diagrama para proponer alternativas de solucién de la

causa raiz seleccionada, usando la técnica de luvia de ideas.

Tabl.4.3 Propuestas de Alternativas de Solucién

ALTERNATIVA DE SOLUCION: FACTORES A FAVOR: FACTORES EN CONTRA:

1.

2
3
4
5

6.

Se requiere establecer criterios de seleccién, que muestren los factores importantes
a considerar, cuando se vaya a tomar la decisidn, clasificandolos en obligatorios y
deseados.

El establecimiento de criterios de seleccién permite:
* Asegurar los resultados esperados e identificar los recursos que van a ser usados,
* Distinguir los criterios de selaccién obligatorios de los deseados.

* Desarrollar las bases de comparacién de alternativas.
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E! primer paso para establacer criterios de seleccién, es hacer una lista de resultados
asperados y una de recursos disponibles, ademas, una lista de ob]euvos y clasificarlos

en obligatorios (mesurables) y deseados.

Una vez elaboradas las listas anteriores, se deberan identificar las opciones o

alternativas de solucién disponibles (Tabl.4.3).

Ya que seiliene la lista completa de alternativas de solucién el siguiente paso es poner
orden, es decir, eliminar las peores alternativas y comparar las restantes unas con
otras, usted llevard a cabo la clasificacidn, jerarquizacién y calificacién de las
alternativas para hacer su eleccién. El objetivo es encontrar una solucién correcta
utilizando un proceso préctico y cientifico.

Uno de los métodos que pueden utilizarse para la eliminacién de alternativas es el
siguiente:

1. Comparar las dos prlmeras opcionas dela Ilsta. Si la 2a. opcién es mejor que
la primera se intercambiaran. :

2, Realizar la misma comparacién con las opciones 2 y 3, y asl sucesivamente con
las opciones restantes,

Una vgi q.uebsebhan comparado las soluciones opcionales, estas deben evaluarce con
el fin de:,cohprpbar su factibilidad en ia solucién final. Esta evaluacién puede

realiza’rsev co(npafnndolas contra los objetivos obligatorios, eliminando las alternativas
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. OBJETIVOS OBLIGATORIOS

ENUNCIADO ‘DE DECISIO

" ALTERWATIVAS DE 3;>Llclol
onETIws [ " €1 [
osLiGATORIos . : .
BT ’ . PASAZNO PASA PASAZNO PASA PASA/BO FAEA PASAIBY PAEA
. L1 . Pasasbo PASL | pasAZO PASA PASAIBO PASK - 5. | PABA/ND PASA
Ty PASA/NO PASA PASAING PASA . nwn? o PATA/BY EAIA
) PASA/NO PAZA FASMNO Pash . [easasen .| msumo eam
3 PASAZBO PASA pasarro msa L [easamo rruum"uu : 5
- . . PASA/EO PASL mum’ PASA : ) l‘umyq nnywi | ramam ‘ll!A 5 5

Figd.d  Eliminacidn de Alicrnativas usamdo Objetivos Ubligatorios -

que no satisfacen todos y cada uno de los objetivos obligatorios. La Fig.‘4.'3 muestra
un formato que puede seguirse para evaluar y eliminar las alternativas que no cumblan

con los criterios oblitatorios.

Ya que se cuenta con todos los elementos de anélisis, se procede a t'omar la decisién
sobre cual de las alternativas es la que mds conviene. Para facilitar ésta actividad se
puede dar una calificacién a cada una de las alternativas en base a una serie de
criterios deseables, el siguiente diagrama (Fig.4.4) le permitird visualizar mas
objetivamente los resultados del andlisis para estar en mejor posicién de tomar una

decisién.
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- QBJETIVOS DESEADOS

ENUNCTIADO DE ‘DECISID}(

ALTERFATIVAS BE SOLGCION

oaawrtvos | wesom A [] c [}

pesmanon -7 LT[ CRITRAIQ e
8 % LN o | ewmar caurr caLte
3 omesaln e | oenpr 0| eamte | eanrr s

[ GALIE.

RTINS [T TS S AU

) wxn canar eurr - | car N " L0 R
cALtrIcs. PESOCALLY prSOCALIY PESOSCALLY PEBQCALIF
woRDEAADAS
Fig 4.4 Efimi de e Objetivos Deseables

A cada criterio se le deberd asignar un valor de peso (acordado en el equipo de
trabajo), de acuerdo ala importancia que tenga; debers asignarsele un grado refativo
de cumplimiento a cada alternativa para cada criterio especificado y prodran manejarse
escalas del 1 al 10, o 10 al 100, seguin se desee, tanto para el peso de los criterios

como para los valores relativos de las alternativas,

Multiplicar el valor de peso de los criterios por el grado relativo de cumplimiento Yy
sumar los valores resultantes en cada alternativa, Las alternativas de mayor valor
seran las mejores alternativas de solucién {para el equipo de trabajo).

128

FALLA DE ORIGEN



CAPITULO 4 COMO ASEGURAR SOLUCIONES RPECTIVAS

Existen algunos criterios que son frecuentemente utilizados para evaluar alternativas
de solucién, éstos reflejan de alguna manera las caracteristicas que debe tener una

buena solucién,

Un término que se emplea como sindnimo de la razén beneficio a costo es el rédito
a la inversion, que significa el provecho o utilidad producida por una inversion,
considerada en relacidn con el monto de ésta. Otra alternativa es la razén eficacia a

costo,

La confiabilidad tiene un significado muy concreto: la probabilidad

de que el elemento o sistema en cuestién no falle durante un periodo especificado bajo
condiciones prescritas. La confiabilidad es especialmente importante cuando una falla
o desperfecto serfa costoso, como en el caso de un equipo de computo mainframe que

procesa grandes cantidades de informacidn del tipo monetario (Bancos por ejemplo).

La operabilidad se refiere a la facilidad con que un disefio determinado puede ser
manejado u operado por seres humanos. Algunas computadoras, lavadoras automati-
cas, cdmaras fotograficas, armas, etc., son relativamente faciles de operar, requieren
un tiempo minimo de aprendizaje y dificilmente causan confusién; en otros casos

sucede lo contrario.

La disponibilidad es la proporcién de tiempo que una maquina estd en condiciones de
ser utnluzada Y. por lo tamo, en que no esté "fuera de servicio" por reparacién,
mantenlmlan!o u otrus formas de atanclén.
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La confiabilidad, la operabilidad y la disponibilidad, junto con criterios tales como la
reparabilidad y 1a facilidad de mantenimiento o mantenibilidad, son cada vez mas
importantes, a medida que las obras de la ingenieria moderna aumentan en complica-
cién y costo, y a medida que dependemos mds de ellas, por ejemplo: El trabajo de una
compaiifa puede desbaratarse si su computadora principal deja de funcionar por largo
tiempo,

Obsérvese que la confiabilidad, la operabilidad y 1a mantenibilidad de una solucién, o
sea, su costo total, dependen de su sencillez,

Una caracteristica de una persona excepcionalmente creativa en casi cualquier campo,
es la sencillez en sus trabajos, A menudo una solucién de ingenierfa, que .es

epecialmente simple en comparacidén con lo que se realiza, se describe como elegante.

Una vez que se han identificado las mejores alternativas de solucién, tomense las dos
mejores y procedase a identificar y analizar las consecuencias adversas de una
dacision, a fin de evitar la seleccién de una alternativa con un riesgo inaceptable y de
consecuencias negativas no identificadas previamente.

Para cada una de las 2 alternativas mejor calificadas. Determinar que podrfa salir mal,
es decir, los riesgos. Y para cada riesgo determinar su probabilidad de ocurrenciay su

gravedad si es que ocurre, usando una escala de alta {A), mediana (M) o baja (B).
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CONMPARACION DE ALTERNATIVAS
PONDERACION DE. RIESGOS

ENUNCIADO DE DECISION:

"\ ALTERNATIVAS DE BOLOGION HEJOR CALLPICADAS *

- ALTREPATIVA 1 el ALTERUATIVA 2

RIES00S

PROBANILIDAD -

[FeasaBzLIvAD T GRAVEDAD (i -7 GRAVEDAD

| ASIONENSE 10S SIGDIENTES' VALORES: A=1.Ma0.5.Y Ba0,0 PARA LA PONDERACION
- 'Fig.4.5 ;-Ponderacién .de:Riesgos:

Probablemente' eﬁ ésta etapa ya‘ se h‘vabréblogrado ehéoﬁtrér la mejor alternativa de
solucién para la’ causa raiz del problema, pero si atin no es asi se podra hacer una
descripcién detallada de las alternativas de solucién. E! siguiente formato es utilizado
para facilitar la seleccién de una solucién, ya que proporciona un panorama mds
completo de las bondades de cada alternativa de solucién. '
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Tabl.4.4 Descripcién detallada de Alternativas de Solucién

PROCESO:

PROBLEMA:

CAUSA RAIZ:

SOLUCION SELECCIONADA:

BENEFICIOS ESPERADOS:

METRICAS PARA EVALUAR LA SOLUCION SELECCIONADA:

4.5 EVAPORACION DE NUBES

Es un método de apoyo en la basqueda de soluciones posibles. Dicho método asume
que el corazén de un problema puede ser descrito como una gran nube negra, éste
método se esfuerza no en resolver el problema {compromiso}, sino en provocar que
el problema desaparezca, en otras palabras, siempre que nos se enfrente a una
situacién la cual requiere un compromiso, siempre habra una solucién sencilla que no
implique un compromiso, Sdlo tiene que hallar ésta,

Intuitivamente se entiende que un problema existe siempre que hay algo que impide
alcanzar un objetivo deseado (Recuerdese que se esta hablando de problemas que
implican algun compromiso)}. Un compromiso entre al menos dos situaciones. En otras
palabras, se tienen que reconciliar, o satisfacer al menos dos situaciones diferentes
sl se quiere alcanzar el objetivo deseado.
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Partiendo de éste andlisis se puede concluir inmediatamente que siempre que se
enfrente a un problema que impligue algin compromiso, habra al menos dos
requerimientos a satisfacer, En otras palabras para alcanzar el objetivo hay al menos
dos condiciones necesarias que debemos conocer. Asl, el siguiente paso en la
definicion del problema es definir los requerimientos que deben cumplirse. Pero la
definicién del problema no termina aqui. Siempre que existe un compromiso, debe
.haber al menos una idea que es compartida por los requerimientos y es en ésta
relacion donde el problema existe. Es decir para satisfacer los requerimientos existe

un prerequisito y es aqui donde radica el conflicto o problema.

Para ilustrar ésto llamemos al objetivo deseado "A". Para lograr "A” se deben
satisfacer dos diferentes requisitos, "B" y "C", en donde el prerequisito para satisfacer
"B" es "D" v el prerequisito para satisfacer "C" es el contrario de "D". O sea que el
prerequisito para satisfacer "B" es algo que significa "D" que debe cumplirse a priori,
y que el prerequisito para satisfacer "C" es algo adicional a "D" que debe cumplirse

también. Esquemdticamente ésto se ve como sigue:

Una nube es un resumen conciso del conflicto presentado en un arbol de realidad
actual {vease Capitulo 3), el conflicto directo entre dos de las condiciones necesarias
que no permiten la solucién y que levan al sistema a un constante estira y afloja, A

continuacién se muestran los pasos a seguir para la construccién de una nube.

133



CAPITULO 4 : COMO ASEGURAR SOLUCIONES EFECTIVAS

4.6.1

PASOS PARA LA EVAPORACION DE NUBES

Definir el objetivo de la nube

El objeto debe ser un opuesto aceptable del problema ralz que se identificé en
el arbol de realidad actual,

Encontrar como minimo un prerrequisito que causa el conflicto en la nube.
Busqus el prerrequisito en las ramas principales del arbo! de realidad actual, se
pueden encontrar fuerzas opuestas en fas ramas principales o una identidad que
una dos ramas principales. Lea de |a siguiente forma: Para tener {punta de
flecha} necesito tener (cola de flecha)

Definir los requerimientos de cada prerrequisito. Expresarlos en dos formas
opuestas. Leer: Debemos tener (D), pero también debemos tener (D’)

Verbalizar los supuestos de las cinco flechas. Preguntandose JEn qué ambiente
real puede suceder el supuesto?. Este serd su ambiente de referencia. Ahora
preguntarse ;Qué hay de diferente entre éste ambiente y el otro?.

Disefiar una inyeccioén. La inyeccion es algo que debe existir en |a realidad para
que alguno de los supuestos sea neutralizado o invalidado. Si la inyeccién que
genera éste proceso no es adecuada para su situacién, trate de romper otra
flecha, todas son rompibles, simplemente no todas las inyecciones que obtenga
resultardn de igual importancia para usted.
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6. Seleccionar una o varias de las inyecciones que son factibles de implementar
en la realidad. Si ninguna parece posible, seleccionar la que se considere la
mejor, despuds se debe hacer un arbol de prerrequisitos que hard que la

inyeccidn sea posible.

Por ejemplo:

Una compaiila que proporciona servicios de procesamiento de datos,
tiene un problema con el tamafio de los lotes de

informacién a procesar y después de hacer un andlisis de causas ha

definido al problema como:

"Encontrar el tamaiio de lote de Informacién a procesar que demande el
minimo costo por byte procesado®

Teniendose que los factores principales por los cuales e! tamaiio del lote impactara el
costo por byte son:

1.- €l costo de Procesamiento

Si se procesa en un segundo sélo un byte de informacidn, entonces éste byte tendra
el costo entero de un segundo de procesamiento. Pero, si después, en ef siguionte
segundo se procesan 10 bytes, entonces cada byte tendré sélo el costo de 1/10 de

un segundo de procesamiento.
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Asl, si queremos reducir el costo por byte, debemos esforzarnos por procesar lotes io
mds grande posibles. Graficamente el costo por byte como una funcién del tamaiio
del lote de informacién, cuando se considera el costo de procesamiento se verd com

se muestra en la Fig.4.7.

COSTO POR BYTE PROCESADO

«Gréf:(lca' del Costo por Byte Procesado

2. Elicostt') de almacenamiento por byte

El cosyto de procesamiento no es el Unico canal por el cual el tamafio del lote impacta
el costo por byte. Como es sabido a medida que aumenta el tamaiio de lotes de
informacién aumentan también el tiempo de estancia de los lotes y como
consecuencia el costo de almacenamiento por byte. Las estadl(sticas indican que existe
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una relacién lineal de 2 a 1 entre el tamaiio del lote y el costo por byte, cuando se
considera el costo de almacenamiento por byte, asi, se debe forzar a que los lotes de
informacién sean lo mas pequeiios posible. Graficamente el costo por byte como
funcion del tamafio de lote cuando se considera el costo de almacenamiento se ve

como en la Fig.4.8.

,Como es facil identificar, el problema de la determinacién del tamaiio del lote es un
problema de compromiso, que esta perfectamente definido. Asl, el diagrama para la

evaporacion de nubes es evidente.

COSTO POR BYTE ALMACEHADO

+ Taswco DR LOTE ¢

. Fig.4.8 Grdfica del Costo por Byte Almacenado

"Las flechas en ef diagrama de evaporacién de nubes conectan los requerimientos al
objetivo, los pre-requisitos a los requerimientos y las flechas del conflicto, todas éstas

‘flechas son sdlo conexiones légicas".
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A0 3 costo bz B1ee
TaA-0 3T LT .
T wecasano nocxauso
-0 orTiNe
oRL LOTE
P, -] cosvo ox aTT1
[TV, Awseiao

Ahora debemos bosquejar como movernos sisteméaticamente desde la definicion del
problema hasta encontrar la solucién, pero antes analicemos como son tratados cada
problema en forma convencional.

En la forma convencional el problema se acepta como se presenta y se busca una
solucién dentro del marco establecido por el problema. Asi, convencionalmente nos
concentramos en buscar una solucién "éptima". Desde el momento en que no se
pueden satisfacer ambos requerimiento "B" y "C", todos los esfuerzos son enfocados
a buscar hasta cuando se puede arriesgar en cada uno, as{ el dafio hacia el objetivo
"A" serd minimizado.

En al problema del tamaiio de lote, consideramos el costo total, el cual es la suma del
costo de procesamiento y el costo de almacenamiento como contribuyentes.
Entonces, matematicamente o numéricamente encontramos el costo minimo posible,
el cual indica el mejor tamafio de lote.
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TAMANO OPTIMO DEL LOTE

COSTO POR BYTE
T

s ' PR ' L

Fig.4.9 Grafica del Tamafio Opti

El método de evaporacién de nubes no fuerza a decidir una . '.{ollu ] comprbfniso,

mas bien se concentra en invalidar el problema en sl.
4.5.2 ARBOL DE REALIDAD FUTURA
Es un método analitico que se utiliza para describir los obstaculos que se tendran al

implementar una solucién, permitiendo prevenir posibles impactos. La secuencia que

se sigue para la construccitn de este drbol es como sigue:

Método de elaboracién:

1.- Del &rbol de realidad actual seleccionar los Efectos Indeseables que se
consideren mas importantes.
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TAMANO OPTIMO DEL LOTE

COSTO POR BYTX
]

TAMASC DEL LOTE

Fig.4.9 Grafica del Tamaifio Optimo de Lotes

El método de evaporacion de nubes no fuerza a decidir una solucién de compromiso,

mas bien se concentra en invalidar el problema en si.

4.6.2 ARBOL DE REALIDAD FUTURA

Es un método analitico que se utiliza para describir los obstaculos que se tendrén al
Implementar una solucién, permitiendo prevenir posibles impactos. La secuencia que

se sigue para la construccién de este arbol es como sigue:

Método de elaboracién:

1.-  Del arbol de realidad actual seleccionar los Efectos Indeseables que se
consideren mas importantes. . :
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Escribir el opuesto de los efectos indeseables seleccionados como importantes.
Estos se convertirdn en entidades del arbol de realidad futura.

Tomar las inyecciones de las nubes y comenzar a construir el drbol hacia arriba
hasta alcanzar el objetivo de la nube.

* Las inyecciones se ponen en cajas cuadradas y se expresan como acciones
que hace el duefio del &rbol.

* Normalmente se requieren bananas para unir las inyecciones con otras o con
condiciones ya existentes. '

* Es probable que se requieran varias inyecciones

* Estas inyecciones pueden ser acciones qué todavia no

sabemos como hacer

Al llegar al objetivo de la nube revisar que el &rbol esté construido de una forma
sélida usando el Sl (cola de flecha) ENTONCES {punta de flecha)

Continuar construyendo hacla arriba hasta obtener los supuestos de los efectos

indi bles que se \aron comao importantes,

* Agregar las inyecciones que crea que se requisren aunque no sepa como .

hacerlas,

¢ Agregar las condiciones existentes que se requieren, .

derivadas del arbol de realidad actual
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Buscar y/o agregar al menos un ciclo positivo que vaya de la entidad més alta
a la mas baja del arbol.

Agregar inyecciones o condiciones existentes que si sepa como hacer, pero

cuidando de crear cuando menos un ciclo positivo importante.

Identificar las posibles ramas negativas; usando el S| {(cola de flecha)

ENTONCES (puntade flecha), averiguar la importancia de los efectus negativos.

Si los efectos negativos son importantes, buscar una nueva inyeccién {(que sl
sepa como hacer) que no genere éstarama. Tratar de bioquear todas las ramas
negativas, lo mds cerca de su origen posible.

Leer a! érbol de abajo hacia arriba y revizar que la Iégica sea sdlida.

Examinar todas las inyecciones y separar las que no se sepa como hacer.

Estas se desarrollardn con'el &rbol de prerrequisitos.

ARBOL DE TRANSICION

Los darboles de transicién sirven para poner todas las acciones que se determinan

necesarias para asegurar la realizacién de las inyecciones del 4rbol de realidad futura,

Se construye con las perspectivas de tiempo y de existencias simultaneas,

"1



CAPITULO 4 . ' COMO ASEGURAR SOLUCIONRS EFECTIVAS

Metodologla de construccién:
1. Terminar de construir un drbol de prerrequisitos sélido.

2. Tomar las acciones del arbol de prerrequisitos y estimar el tiempo necesario
para realizarlos.

3. Muchas de las acciones tienen que existir simultdneamente con otras
{terminadas)} para poder proseguir a !a siguiente accién; plantear un punto de
partida para que las acciones existan en el momento correcto (o antes si es
posible).

4, Hacer un mapa de todas las acciones (recordando que el 4rbol de realidad futura
contiens muchas inyecciones) y los efectos que se produciran en que el tiempo
este claramente marcado.

6. Utilizar éste arbol de transicién como medidor de resultados.

Si algunos etectos no estan ocurriendo como se planeo (tiempo, cantidad
y calidad), se debe revizar que es lo que no funcioné como se esperaba
y hacer los ajustes necesarios.

Si algun efecto positivo esperado sale mucho mayor que lo
que ~ se habla esperado, también se debe revizar que ésta

pasando, ya que ésto puede generar ramas negativas no previstas.
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. Si aparece algunarama negativa no prevista hacer los ajustes necesarios.
. Si et 4rbot no ésta saliendo ni siquiera parecido al plan, se debe tomar
nota de los efectos indeseables y reiniciar el analisis partiendo del arbol

de realidad presente.

6. Transferir la informacidén del arbol de transicién a una hoja de "plan de
implementacion” que es mds facil de seguir en lo referente a la ejecucién

correcta de las inyecciones.

Normalmente hay varias maneras de resolver un problema, pero hay que recordar que
lo primero es hacer una eleccidn firme que todo mundo acepte, Si dicha opcién cuenta
con el apoyo del grupo entonces va a funcionar y la implementacién, que se disehara,

serd exitosa.

Tal vez exista una decisién "correcta” que, sin embargo, no funcionard a menos que
todos los implicados la acepten. Una opcién que surja del compromiso puede ser
menos riesgosa y mas popular, Una solucion secundaria y factible que sea acordada
es mejor que una "eleccién perfecta” que continde creando controversia debido a que
se le resista disimuladamente. Asi que una eleccién pragmatica y subjetiva es tan
necesaria como una "correcta” y objetiva. Una vez que una decisién sea escogida y

acordada, es esencial mantenerse leales a ella.

453 ARBOL DE PRE-REQUISITOS

Es una técnica para identificar y enfrentarse con los obstaculos que existen al querer

implementar una solucién. Con cualquier solucidn, se crea una nueva realidad. Asf,
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" @l 4rbo} de prerrequisitos sirve para encontrar el "camino con menos resistencias”,
para pasar de ia realidad presente a una nueva. Ademds se utilizan para inyecciones
que no se sabe como hacer, es decir, para aterrizar "elefantes voladores".

Metodalogla de construccion:
1. Seleccionar una inyeccion del drbol de realidad futura que no sepa como hacer.

2, Iniciar la construccién del 4arbol partiendo de la inyeccidn seleccionada.
Racordando que las flechas son flechas de CONDICION NECESARIA y que el
arbol se puede construir de arriba hacia abajo.

3. Imaginar que la inyeccién ya ésta funcionando. Tomando muy en cuenta la
secuencia del tiempo.

Transportarse mentalmente al futuro y tratar de regresar hacia el presente
preguntandose: ;Cudl fue el Vitimo obstaculo que se tuvo que resofver
para llegar a éste punto?

Escribir la inyeccién y el obstacuio

Usando la reservacién de causa adicional, seleccionar algin otro

obstaculo que pueda estar presente al mismo tiempo {sélo los muy
importantes).
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4, Verbalizar una accién que neutralice el obstéculo. Utilizando la pregunta: ;Qué

accion, si la lleva a cabo, elimina el obstaculo que la ésta bloqueando?
. Escribir la accién que neutralice e! obstaculo en ia cola de la flecha.

. Si no se conoce la accién especifica, simplemente se verbaliza un

opuesto que neutralice el obstaculo,

. Si se conocen los detalles de la accién y como llevarla a cabo, se da por

terminada ésta rama del arbol y se continua con e! paso No.5.

. Si no se sabe como implementar la accién y ya se escribié el opuesto, se
debe volver a preguntar: ;Cudl fue el Gitimo obstaculo que se tuvo que

.resolver para llegar a éste punto?. Repstir los pasos del 3 en adelante.

5. Repetir el proceso partiendo de los obstdculos que aparecieron como

reservacién de causa original en el paso 3.

. En muchas ocasiones éstos obstdculos se resuelven con las
acciones que ya éstan escritas en la rama inicial, por lo que pueden unirse
al arbol por medio de una simple fiecha.

. Si los obstdculos no se pueden unir de una forma directa, se debe

continuar hasta llegar a una accién que si se sepa como hacer.
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Revisar lés dependencias de tiempo entre los obstéculos y las acciones. Hacer

los reacomodos que se consideren necesarios.

|
Revisar el arbol leyendo de la primera accidn, en el presente, hasta la Gitima en

el fuluro.f La primera accién debe estar en el tronco del drbol y la dltima en las
ramas més altas. Leer si hage (Cola de flecha) y existe (obstaculos) entonces
(p«ima dé fiecha) haciendo los ajustes necesarios para que las dependencias de
tiempo y las acciones sean congruentes con el objetivo final que se busca

lograr.

4.6.4 METODO ALTERNATIVO DE CONSTRUCCION DEL ARBOL DE

PREREQUISITOS

Hacer una lista de obstdculos que pueden presentarse al implementar la
inyeccién.

Identific?r verdaderos problemas raliz. El problema rafz debe ser responsable por
la mayorfa de los efectos indeseables (no tomar en cuenta hechos de la vida o
sintomas).

Para cada obstdculo escribir lo que se tiene que hacer (acciones) para

neutralizarlo. Muchas veces es s6lo el opuesto.
'
I
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COMO ASEGURAR SOLUCIONES EFECTIVAS

4, Acomodar las acclo

nes en orden de "dependencia de tiempo”. Preguntandose

4Cual va primero y cual después? -

5.  Dibujar el &rbol partiendo de [ is a e acciones ésovéntgrlbryconecmrlas

flechas de condici saria ) rrespondiente.

6. Revisar e! arbol leyendo’ hago e existo. (obstaculo) entonces

{punta de ﬂgcha).

Una vez que la solucidr

originales se reemplacen
ha mejorado significativy
répida y tacil, se puede

4.6 ESPECIFICACION
Antes de ésta etapa, pq
célculos, etc., ademéas
condiciones de poder sg|

Falta describir con los dg
funcionamiento de la sol
aprobarla, los er_\cargadc
puedandesempoﬁarsatl
por lo gennral construy

lmponancla la presomac

tos lndeseables
La producciénv
de forma més

\acer mas con menos.

DE UNA SOLUCION

rte del material de analisyl‘s en oquls, apumes,

lén culdadosa por escrito y la comunlcaclén exacta de ellas.
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El inférme técnico, suele ser un documento bastante formal que describe la propuesta
con palabras, diagramas y croquis. Este informe también describe el funcionamiento

de la solucién y proporciona una evaluacién cabal de ella.

No basta con llegar a determinar la mejor solucién, también se deben identificar las
acciones necesarias para resolver el problema ya que el analisis no estard completo
sin un plan de accién para resolverlo, Ahora bien, lo importante no es elaborar el plan
de accidn, lo importante es llevarlo a la practica, se requiere implantar las acciones
propuestas para solucionar ¢l problema. No olvidando establecer un mecanismo de
control, que permita conocer cémo avanza el plan. El éxito de éste plan depende

importantemente del compromiso logrado con los responsables de cada actividad.

Para la elaboracién de un plan de accién, primero se deberén identificar las situaciones
especificas de mas alta prioridad y por cada una determinar:

1.- La mejor accién a tomar
2.- Quién es el responsable

3.- Fechas de inicio y terminacién

Este plan de accién puede basarse en el siguiente foyrmatd:l
Tabl.4.5 Plan de Accién 7

RESPONSABLE * | ' ACCION FECHA

ESPECIFICA *7. 1| ACORDADA TERMINO
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Puesto que el plan de accién es uno de los pasos importantes en e! anilisis de

.soluciones, se debe estar seguro de:

1.- Ser especificos en la accidon propuesta
2.- Sefialar responsables

3.- Asignar fechas apegadas a la realidad

Antes de tomar accién, hay que asegurarse de preguntarse: jQué puede salir mal si
se toma ésta accién? hay que pensar mas alla del arreglo para eliminar problemas
sorpresivos que pudieran surgir por la toma de accién.

4.7 SEGUIMIENTO A LA IMPLANTACION

Para que la implantacién de la solucién tenga éxito, se requiere:

. Verificar el cumplimiento del beneficio estimado de las acciones implantadas.

¢ Identificar problemas criticos en la implantacién
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* °  Establecer nuevas prioridades de mejoramiento

Si el plar iento de medicién para evaluar las mejoras obtenidas es correcto, al

implantar una mejora, ésta debera reflejarse en esa medicién,

Se deben establecer medidas preventivas, es decir se debe desarroliar un mecanismo
de prenvencién que permita identificar el origen de los problemas y evitar que vuelvan

a suceder. Algunos ejemplos de medidas preventivas son:

* El uso de los formatos para reportar y analizar problemas

. La capacitacién del personal

. El establecimiento de estdndares

. El establecer un proceso de mejoramiento continuo

. La busqueda de nuevas técnicas, herramientas y metodologias para

acondicionarlas a procesos que presentan problemas.

Algunos de éstos ejemplos se explican con més detalle en el Capltulo 5, que trata de
fos métodos de prevencién de problemas.
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CAPITULO 8 ’ PREVENCION DE PROBLEMAS

El objetivo del presente cépitulo es proveer un mecanismo para la prevencion de
problemas, que permita identificar su origen y evite que vuelvan a suceder,
enfocandose principalmente a aquellas dreas de proceso donde se originan la mayor

cantidad de elios.

La prevencién de problemas no puede ser hecha por una 0 dos personas, y no debe
hacerse esporddicamente, todos deben estar pendientes en la deteccién de errores
como si su vida dependiera de ello y considerar todos {por mds simples que sean) con

un valor muy critico.

El primer paso en la prevencién de problemas consiste en revisar {si se resolvié algtin
problema) lo que no pudo analizarse antes debido a que no era prioritario. Debers
ravisarse, analizarse y resolverse, uno a uno segun su importancia. En el caso de que
alguna solucién no pueda probarse o implantarse por alguna causa debe dejarse por

escrito como posible alternativa futura.

6.1  PRINCIPIOS PARA LA PREVENCION DE PROBLEMAS

Encontrar y corregir errores principalmente en software es casi el total del costo de
desarrollo y mantenimiento del mismo. Cuando se incluye el costo de inspeccién,

prueba y reproceso, el costo se eleva mucho més.
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En algunos casos el proceso de correccién de fallas es mas costoso que la creacién
del software nuevamente, por lo que se hace necesario tomar en cuenta los siguientes

principios para deteccién de defectos:

1. Los programadores deben evaluar sus propios errores.

<2, La retroalimentacién es una parte esencial de la prevencidon de defectos y
errores.

3. No hay una solucién Gnica que resuelva todos los problemas

4, Las actividades encaminadas hacia la mejora de los procesos deben ser una

parte integral del proceso de control de problemas.

5. Los cambios para mejorar los procesos toman tiempo para aprenderse

Los errores de software pueden manifestarse de muy diversas formas. Vivimos en
un medio que ésta cambiando constantemente, principalmente en el drea de sistemas
computacionales y el requerir un cambio en un sistema, o agregar algo nuevo al
mismo se ha convertido en algo inevitable, y muchas veces dificil ya que ain existen
muchos sistemas que no permiten modificaciones y ésto implica costos extras, at
tener que adquirir nuevos sistemas o disefiar un sistema nuevo que cumpla con todo

lo que se necesita.
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5.2 MODIFICACIONES A UN SISTEMA

Para que un sistema sea flexible a cambios es necesario que cuando se realicen
mejoras a los sistemas ya existentes, se desarrolien nuevos sistemas o se resuelva

algun problema dentro de ellos, se tome en consideracién lo siguiente:

1. La participacién del usuario es de suma importancia, principalmente durante
|a fase de anilisis.

2. Modularidad de los sistemas para hacerlos mas flexibles a modificaciones,

avitando problemas y costos extras en la fase de mantenimiento.

El software debe ser construido deliberadamente para satisfacer pocos
requerimientos iniciales, pero de forma que facilite la incorporacién de nuevos

requerimientos y mas aun que logre la mas alta adaptabilidad.

3. Organizacién para la adecuada separacién de funciones y evitar que puedan

presentarse problemas con quien debe efectuar el mantenimiento del sistema.

Asl mismo, es necesario mantener procedimientos de control para prevenir cambios
innecesarios. La mayoria de los usuarios no tienen idea de las impticaciones que se
- derivan al efectuar pequefios cambios aparentes, ésto incluye, el costo de procesar
de principio a fin, cada cambio propuesto. Para no realizar cambios innecesarios
pueden implantarse procedimientos como los siguientes:
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1.-

Cualquier solicitud de modificacién debe ser analizada y jusiiﬁcada.

Las solicitudes deben evaluarse en términos de impacto, determinando

costo / beneficio y considerando también los efectos que ocasionan los
cambios. La evaluacién de cada solicitud es esencialmente un andlisis
incremental de costo / beneficio. El estudio se lleva a cabo como una miniatura
de la proporéién de costo-beneficio de la fase de andlisis. Todos los parametros
que fueron cuantificados en esa fase, deben ser re-examinados a la luz del
cambio propuesto. El resultado del estudio es un reporte incremental de costo-
beneficio, que declara el impacto que debe ser esperado si se acepta el cambio.

Una vez efectuado el estudio formal de evaluacién y justificacién de los
cambios, se tomaré la decisidn de aceptar, diferir o denegar la solicitud.

Si ésta es aceptada deberd ser autorizada por el responsable de sistemas, el
usuario directo y por la alta direccién, si se requiere.

En seguida se muestra una propuesta de Solicitud de cambio:
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Tabl. 5.1 SOLICITUD DE CAMBIO

SOLICITUD DE CAMBIO No.:

SOLICITADO POR:

DESCRIPCION DEL CAMBIO:

JUSTIFICACION:

PROCESOS AFECTADOS:

FLUJOS DE DATOS AFECTADOS:

ARCHIVOS AFECTADOS:

APROBACIONES:

En resumen, fo que debe tomarse en cuenta al realizar cualquier cambio es lo

siguiente:

1. Cada solicitud de camblio debe ser formulada como un modelo incremental.
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2. La solicitud de cambio debe tener una muy bien definida interfase al modelo

completo del sistema contenido en la especificacién del mismo.
Casos en los cuales es necesario realizar cambios a un sistema:

1. Descuidqs en,la"rdali‘zaclén de las fases de anélisis y diseRo.

2. ’ Mala ir.rltér;);f;qiac 6n Ael analista sobre los requerimientos del ﬁsu:ari:o.‘
3{ ' Pruebas insuficientes en e sistema.

4, Cambios en las politicas de la compafifa.

5. Cambios en los requerimientos legales.

Antes de iniciar cualquier cambio en el sistema se debe realizar un estudio completo
de las dreas afectadas, ya que los cambios innecesarios que se realizan sin considerar
sus consecuencias, pueden provocar fallas de control y, por consecueﬁcin, un
incremento en costos. El algunas organlzacionas el tlempo y los costos de
mantenimiento de sistemas se encuentran arriba del 80% lo cual muestra la

ineficiencia del 4rea.
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2. La solicitud de cambio debe tener una muy bien definida interfase al modelo
completo del sistema contenido en la especificacién del mismo.

Casos en los cuales es necesario realizar cambios a un sistema:
1. Descuidos en la realizacion de las fases de anélisis y diseiio.

2, Mala interpretacién del analista sobre los requerimientos del usuario.

3. Pruebas insuficientes en e! sistema.
4, Cambios en las politicas de la compaiifa.
5, Cambios en los requerimientos legales.

Antes de iniciar cualquier cambio en el sistema se debe realizar un estudio completo
de las dreas afectadas, ya que los cambios innecesarios que se realizan sin considerar
sus consecuencias, pueden provocar fallas de control y, por consecuencia, un
Incremento en costos. El algunas organizaciones el tiempo y los costos de
mantenimiento de sistemas se encuentran arriba del 60% lo cual muestra la
ineficiencia del 4rea.

167



CAPITULO 6 PREVENCION DE PROBLEMAS

Para prevenir la recurrencia de problemas, se necesita entender qué causa éstos

arrores y tomar acciones concientes para prevenirlos,

6.3 MEDIDAS PREVENTIVAS

Frecuentemente los planes fallan porque no estan provistos de acciones correctivas
y/o contingentes que los protejan de problemas en potencia que pudieran presentarse.
Una buena planeacién, significa muy pocos problemas y un minimo de situaciones
sorpresivas. De los planes pobremente protegidos, resultan problemas que pudieran
haberse evitado. De hecho la mayorfa de los problemas pueden evitarse a través de

la planeacién hacia el futuro.

La mayoria de los individuos sabemos como hacer un plan, pero no como protegerlo
adecuadamente. Cada plan puede contener algunos probfemas, y éstos aparecen
principalmente en ciertas areas criticas del plan caracterizadas por su novedad o

complejidad.

Desafortunadamente, se gasta mucho tiempo valioso en corregir cosas que salieron
mal; y se reprograma el plan, que naturalmente, sufre un atraso. Sin embargo, por
medio de una, planeacién sistematica, muchos de éstos problemas pueden prevenirse.
Por lo tanto se deberan analizar racionalmente las cosas que pudieran salir mal y tomar
las acciones necesarias para evitar que sucedan los problemas o minimizar su impacto,
si es que suceden. E! tiempo utilizado para hacer ésto, depender4 de la magnitud,

complejidad e importancia del propio plan.
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Pasos que pueden seguirse para un analisis preventivo de problema's.

Enunciado del plan

Es el curso de accién que va a ser implantado para establecer un punto de
partida para prevenir problemas.

Lista de actividades

Es una lista cronoldgica de actividades necesarias para la implantacién del plan
(¢Qué actividades hay que realizar?, (quién es responsable de cada una?,
¢Cuéndo se debe terminar?.

Posibles problemas

Identificacién de problemas potenciales que pudieran ocurrir en actividades que

son cruciales para el éxito del plan,

Acciones preventivas y/o contingentes

Proteger el plan mediante la reduccién de la probabilidad de que se presenten
problemas potenciales y la reduccién de la gravedad, si es que ocurren.
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5. Modificaciones del plan

- Revisidn del plan original para adicionar acciones disefiadas para proteger ol

plan.

El anéalisis preventivo de problemas debe utilizarse principalmente paraproteger pianes:
costosos y complejos. Ef tiempo usado para la prevencién de p;ot;lemas paga
enormes dividendos al aseguar el éxito en la implantacién de planes, ya que reduce
la probabilidad de que un problema ocurra.

Otra forma para prevenir problemas es tener un control del proceso o drea operativa,

con el propésito de mantener condiciones efectivas.

Los pasos para estabilizar el control de un proceso son los siguientes:

1. Llevar en forma estandar la documentacidn de los sistema y establecer como
politicas la utilizacién de los mismos al elaborar nuevos o realizar cambios
a los ya existentes.

2. Realizar acciones correctivas para eliminar fenémenos o signos anormales
que originen las causas de probl en el pr >
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3. Efectuar acciones correctivas para evitar que vuelvan a ocurrir condiciones

defectivas.
4. Diseiiar operaciones de prucbas de fallas y errores.

6. Diseiar una guia para mejorar las practicas de contol y garantizar que se

efectué.

Uno de los propdsitos del concepto de control es dar prioridad a "prevenir” fallas y
recurrencia de problemas en dreas especificas de trabajo en las cuales se quieren

hacer mejoras, reduciendo el impacto que pudieran ocasionar dichos problemas.

Algo que puede resultar de mucha utilidad en el control de problemas es el uso de

TN

gréficas, ya que por medio de ellas se podran d ar anor desenlos p ]

Estas grdficas pueden ser de muy diversos tipos, pero las mas comunes son:

diagramas de flujo y gréaficas estadisticas.

Las graficas de control son ampliamente utilizadas, para conocer cambios en los
procesos de produccidén y la naturaleza de éstos cambios en determinado perfodo.
Ademds, la construccién no implica mucho conocimiento, lo que importa es

realmente medir bien.
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La gréfica de control debera constar de un limite superior y otro inferior con el fin de
obtener una mejor idea del comportamiento del proceso, es decir, si ésta bajo control

o no.

}_T ____________ LCS = Limite de control superior

t LC = Limite de control

[ T TR PP LCI) = Limite de control inferior

El uso de las graficas permite un control mas organizado y sistematico, ya que indica
cuando se pueden tomar decisiones inmediatas o rigurosas, ademas de prevenir

defectos en|produccién.

Al establecer controles se bu;ca reducir la cantidad de problemas lo que permitird
operar con tha eficiencia y productividad, pero debe tomarse en cuenta que el
implantar y mantener controles implica un costo extra para la empresa o drea, segn
sea el caso, |por lo que debe realizarse primero un anélisis de costo/beneficio que

justifique la implantacidon de éstos.

Los aspectos de control que deben considerarse pueden agruparse como: controles
en la fase de andlisis, disefio, programacién, mantenimiento, prueba e implantacién,

|
controles de ?ocumentacién y de proyectos, y de operacién.
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Existen otros tipos de medidas aparte del control que se pueden aplicar como

prevencién de problemas, y entre elias se encuentran las siguientes:

5.3.1 FORMATO PARA REPORTAR Y ANALIZAR PROBLEMAS

El reporte debera incluir la informacion suficiente para categorizar cada defecto y

determinar su causa. En seguida un formato sugerido para tal efecto.

Tabl.5.2 Formato para reportar y analizar problemas

L DESCRIPCION FASE DE
DEL ORIGEN
PADBLEMA

FASE
DETECCION

IMPACTO RE.
TRABAJO
IHRS)

IMPACTO
TRABAJO
ADICIONAL

RETRASO
USUARIO

RETRASO
INTERNO

# CAUSA

6.3.2 HOJAS DE VERIFICACION O CHEQUEO

Es muy Utit para colectar datos, ya que sus factores son establecidos previamente y

los resultados de inspeccién o resultados son descritos con marcas utilizadas para

vaerificar.
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Este tipo de formato permitard tener un mejor control al examinar la distribucién,
verificar o examinar defectos, localizar defectos y/o verificar causas de defectos en
los procesos. Existen varios tipos de hojas de verificacién de acuerdo a lo que se vaya
a verificar y se utilizan para observar la frecuencia, reportar diariamente ef estado de

las operaciones y poder evaluar la tendencia y/o dispersién de un proceso.
Pasos para la construccién de una hoja de verificacién para obtener datos:

1. Determinar las caracteristicas del proceso que es necesario observar y los datos

a obtener,
2. Establecer el periodo de observacién para obtener los datc?s.
3. Establecer el formato a ‘utillzar.
4, Es?ablecer las maréas a utillzgr. v -

Lo més importante es recolectar la mayor cqntidadvde datos q'ue‘se\_ pueda en el mismo
formato o : V
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Pasos para la construccién de una hoja de verificacion para inspecc.ién:

1. Listar las caracteristicas a inspeccionar o verificar.
2. Si es necesario deberd establecerse un orden secuencial de verificacién.
3. Estratificar las caracteristicas por operador, maquina, proceso, etc, para facilitar

ta verificacion.

Después, con los datos recolectados en la hoja de verificacién, se debera investigar
la causa del compaortamiento, su frecuencia, etc, utilizando gréficas. Cada dato debe
ser identificado: quién, qué, cudndo, dénde y cémo fue observado con el fin de

facilitar el anélisis correspondiente.

5.3.3 CAPACITACION

Se debe entrenar al personal indicado, tanto usuarios como personal del departamento
de computo, en corraccién de errores, opsracién de terminales y equipo de cémputo,
distribucién de informes, etc. El involucrar a los usuarios en la solucién de problemas
puede ayudar a realizar mejoras en el propio trabajo, lo que propicia un alza de calidad
de vida en el trabajo v a su vez de la productividad. La capacitacién puede agilizarse
si se cuenta con la documentacidn apropiada: manual de usuario, documentacién del

sistema y del programa, que incluya los cambios del sistema, si los hay.
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Este entranamiento puede realizarse en cascadas, primero capacitando al equipo de
trabajo, y mds tarde pidiendoles que ellos capaciten a los subordinados de allos, etc.
La reaccién en cadena tendra un "efecto domind" al transmitir los principios, los
conceptos, las herramientas, las metodologlas, y las habilidades hasta las raices de
la organizacidén.

5.3.4 ESTABLECIMIENTO DE ESTANDARES

El ohjetivo de )a estandarizacién es mantener el efecto de la mejora, ya que la forma
mas eficaz para estabilizar el contro/’' en los procesos u operaciones es hacer las

cosas de acuerdo a estandares con el fin de mantener condiciones efectivas.

6.3.6 DOCUMENTACION Y MANTENIMIENTO DEL SISTEMA

La documentacion de un problema consta de una descripcién escrita, diagramas y
croquis de lo que se realizé. ésta documentacidn describe el funcionamiento de la
solucién y proporciona una evaluacién cabal de ella. La importancia de fa
documentacién debe ser destacada por su decisiva influencia en el producto final,
Sistemas pobremente documentados son dificiles de teer, més dificiles de depurar y
casi imposibles de mantener y modificar.

La documentacién de un sistema puede ser interna y/o externa. La documentacion
interna es la contenida en lineas de comentarios y la externa incluye andlisis,
diagramas de flujo, y manuales de usuario.

" #1uépasito de este conceplo se definio en el Cépitulo 1
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La documentacién debe elaborarse basandose en los procedimientos y estandares
establecidos para tal efecto, ya que es vital cuando se desean corregir posibles errores
futuros o bien cambiar algo del sistema. Tales cambios se denominan “"Mantenimiento
del sistema", Después de cada cambio la informacién se debe estandarizar de acuerdo
a los sistemas que se encuentran en operacion y se debe agregar a la documentacién
ya existente para facilitar cambios posteriores. Ademas se deben establecer como
politicas la utilizacién de los mismos para analizar, disefiar, desarrollar e implementar

nuevos sistemas.

6.3.6 EVALUACION PERIODICA DE SOLUCIONES

La evaluacién periddica de las soluciones en uso, proporcionan una base para decidir
cuando hay que redisefiarlas. Ninguna solucién a un problema practico conserva
indefinidamente su calidad. Con el tiempo se descubren nuevos métodos, .se
presentan nuevas demandas, se acumulan nuevos conocimientos, cambian las

condiciones y se produce e! deterioro fisico.

La vigilancia continua de las soluciones en uso, es especialmente valiosa por su
utilidad para mejorar futuros disefios ya que permite identificar puntos criticos e
introducir acciones de mejora.

Una vez definidas las acciones se procede a dar el seguimiento de manera
permanente, a fin de detectar o prevenir oportunamente las anomalfas o desviaciones

que afecten el correcto cumplimiento de las acciones contempladas en los planes.
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La informacién debe fluir desde los niveles en que se genera la operacién hasta los
niveles ejecutivos pasando por un proceso de andlisis y sintesis que la haga relevante

y significativa, util para orientar la toma de decisiones en cada nive! jerdrquico.

El proceso de evaluacion no se limita y la verificacién del cumplimiento en tiempo de
tas acciones programadas tampoco {que por otra parte es importante y se considera
. indispensable en cada nivel), sino que también se consideran las causas de las
desviaciones, las alternativas de solucién adoptadas y los resultados obtenidos a fin
de realizar una interpretacién objetiva del estado real del comportamiento y la
tendencia de los problemas. Para verificar 1o anterior phede utilizarse un formato
como el siguiente (Fig.5.1):

Complementariamente al formato anterior debera presentarse un informe como parte
de la evaluacién, que contenga lo siguiente:

Desviaciones en Planes de solucién y medidas tendientes a rectificar e} rumbo
de las acciones.

Gréficas de Paretto con la frecuencia de problemas al inicio de la problemética
contra Grifica de Paretto de la Situacién Actual,

. Logros obtenidos:

-Problematica erradicada
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FORIATO PARA SECEIXIZRVG Y EVALUACION DE PLASES M 30LACION

PLASES DI SOLGCION ricus scEELTAROS L p.

Fig.5.1 Formato para seguimiento yievaluacién'de-
planes - ’ R R
-Porcentaje de disminucién obtenido

-Impactos eliminados

6.3.7 ESTABLECER UN PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Para mejorar su desempeiio, las organizaciones de informatica exitosas han utilizado

Esquemas de Mejora Continua de Procesos. Para ello es importante seguir un esquema

estructurado que ie ubique en ddnde se estd e indique el camino a seguir.
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Hay que tomar en cuenta que toda mejora implica un cambio, y que en general hay
una resistencia natural a los cambios, por lo que primero se debe inducir a la gente a

que inicie, haga y responda al cambio.

La Teorfa de Restricciones es un proceso de mejora continua que parte de metas
definidas e incluye un procedimiento de 5 pasos, 3 preguntas del cambio y un proceso

de pensamiento, como marco para enfrentar el cambio.

Los Cinco pasos de Teoria de restricciones son:

1. ldentificar la restriceidn'? de) sistema {Proceso clave) o cuello de botella,

Identificar la restriccidn también significa priorizarla de acuerdo a su impacto en la

meta de la organizacién.

Ex ar la restriccién al maximo

Se deben manejar las restricciones (cuellos de botella) de tal manera que todo lo que
se vaya a procesar en ellas sea abastecido por las no-restricciones {no ‘cuellos de
botella). ' : :

ordinal esto del si a_a la restriccid

Las restriccidnes serdn las que marcarén el ritmo maximo de trabajo de los sistemas, °
de otra manera se tendrén pérdidas de eficiencia. '

' Rastiiccion es 10do aquello que nos mila para iograr nuesto objetivo,
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levar la restriccién del siste

Sacarle el mejor provecho a la restriccién, elevandola'®, pero no se debe elevar

demasidado porque puede romperse,

5.- No dejar que la inercia se_convierta en restriccid!

Se debe evitar en la medida de lo posible que surjan nuevas restricciones que no se
puedan controlar, en cada cambio para mejorar los procesos.

Preguntas del Cambio

Un proceso de mejora continua es muy diferente a un proceso do cambio cualquiera.
Un proceso de mejora se diferencia del simple cambio porque antes de iniciar se

formulan tres preguntas bésicas.

* (Qué cambiar? (define e! problema)
Identificar el corazén del problema,

* JA qué cambiar? {disefia la solucién)
Construir soluciones simples y practicas.,

* ¢Cémo inducir el cambio?

Elavas una restriccion aignitics buscar |a forma de explotar sl miximo I8 restriccian, ususlmente minimizendo tlampos ociosos o
creciendo la capscidsd de proceso da la sesiticcion.
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Proceso de pensamiento

“Esta técnica le permite a la administracion del sistema seilalar el problema ralz, para
identificar claramente la restriccién del sistema, aun cuando ésta no sea fisica".

Para poder moverse dentro de los tres aspectos de cambio anteriores se puede hacer

uso de las siguientes técnicas:

* Efecto-causa-efecto.- Para encontrar los problemas rafz por medio de la’

verbalizacién de la propia intuicién.

* Evaporagidén de nubes.- Sirve para conceptualizar un problema como

conflicto y aislar los supuestos a fin de encontrar una solucién.

* Arbol de prerequisitos.- Para identificar y enfrentar los obstaculos que

existen al querer implementar una solucién.

critico.- Este método es muy usado desde la antiguedad
resulta muy uOtil al inducir a la gente a inventar o descubrir sus propias

respuestas, la base de este método es preguntarse el "por qué” de cada cosa.
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6.3.8 DOCUMENTAR Y MEDIR PROCESOS

La forma de evaluacién de los procesos informéaticos dependers de los tipos de
procesos que se tengan, caracteristicas del ambiente, reglas y procedimientos
establecidos, frecuencia deseada parala medicién, quiénregistre las mediciones, quién

analice los resultados y cémo se escalen los reportes a la gerencia y direccion.

La evaluacién del{os) proceso(s) nos ayudara a:

o Conocer el desempeiio real de los procesos

. Identificar los factores que afecten la funcionalidad de los prqcesos.
. Saber especificamente qge nepesifé éorracclén.

. Poder resolver problemas mé; eficazmente.

Esta evaluacion dellos) proceso(s) creard un puente entre lo que se tiene y el rasultado
deseado {por ejemplo, Mejorar el desempefio de procesos). Por lo anterior la
declaracién de resultados debe ser medible, y entre mas precisa y medible sea ésta,
mas seguridad se tendré de: estar fijando metas significativas vy de elegir opciones
apropiadas para llegar de donde se estd a donde se quiere estar.
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Este puente serd un enlace intermedio a través del cual se llegard a una decisién de
mejora. Es un proceso de decisién o pasos que han sido disefiados para soportar una
decisién.

Se dice que:
- Lo que no se registra no se puede medir
- Lo que no se mide no se puede controlar
- Lo que no se controla no se puede administrar
- Lo que no se puede administrar no se puede meic;far

{Excepto con suerte)

Es pues importante considerar el proceso de medicién como algo vital para el correcto
desempeiio de los procesos, si bien ésto es cierto se debe reconocer que no siempre
se tiene que medir todo, a menos que, realmente se quiera hacer una diferencia {un
cambio), ya que entre mas preciso se mida mojor se prodré saber si se esta en el
sendero correcto y que hacer si no se tiene éxito,

Siempre es posible hacer una comparacién entre las herramientas para medir y los
dispositivos de medicién ya que son amorales (ni buenos, ni malos), y cuando se mide,
no tiene que ser en términos de medios que sean familiares y desviaciones estandar,
ya que de hecho, siempre que se etiquete algo se ésta midiendo. Es ineficiente hacer
mediciones usando una escala menos refinada (o demasiado refinada) cuando se
tienen medidas mds precisas que son vdlidas. Por ejemplo:
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Se tiene un proceso que emite reportes diarios, mismos que se deben entregar al
usuario antes de las 9:00 AM de cada dia, ya que ésta informacién es necesaria para
validar otro proceso, de no darse antes de ésta hora puede provocar retrasos en los

procesos que le siguen.

Una medicién incorrecta serfa dejar los resultados de la entrega diaria
unicamente a la percepcién del usuario, el cual podrfa ponderar el resultado
como muy bueno, bueno o malo, de acuerdo al comportamiento que pueda
tener ésta entraga, lo cual no arroja resultados precisos para tomar acciones en

caso negativo.

Otro error al que se podria llegar es a querer medir con demasiada exactitud y
precisién la entrega del producto, tratando de obtener una calificacién en base
a la media y desviacidn estandar del namero de minutos que se haya desviado
la entrega con respecto al horario comprometido, y |a frecuencia de dstas
desviaciones, ya que la informacién con éstas caracteristicas en ocaciones
resuita compleja y confusa pues se pierden detalles valiosos de la informacién

original.

Una manera sencilia y correcta de medir la informacién obtenida y que resulta
muy Util y préctica, es obtener el nimero de veces que la entrega se desvia del
objetivo, y el impacto en minutos que se tiene, midiendo éstas desviaciones en

porcentaje con respacto a un objetivo de entrega oportuna.
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Existe unagran variedad de enfoques que permiten realizar una evaluacién de sistemas
en una organizacién de informética. A continuacién se describen Métricas
recomendables para dicha evaluacién:

Métricas de calidad:

Se refieren al Nivel de Fallas de los sistemas, ésta métrica debe permitir evaluar el

porcentaje de fallas de los sistemas, con respecto a un objetivo de calidad.

Métricas de productividad:

Es necesario para ésta medicion tipificar en 5 componentes (Archives, Entradas,
Salidas, Interfaces y Consultas) a los procesos informaticos para después asignar

puntos por funcién para obtener ta productividad de los componentes involucrados.

Métricas de Entrega:

Se refiere a la oportunidad de entrega de productos al usuario, su indicador estard
ligado a estandares de entrega acordados.

de las relacio d esarrollo ignto;

Esta métrica dependera de la definicién de: Que es Desarrollo y que es Ménteﬁimiento,
de la persona que proporciona el servicio de informéatica, asf la unidad de medida la
debe establecer este uitimo, y puede ser algo como: e
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. Ndamero de horas dedicadas al Desarrollo contra nimero de horas dedicadas al
Mantenimiento por programador,drea, funcién, etc. o bien

. Por ciento de tiempo destinado para Desarrollo contra por ciento de tiempo
destinado para Mantenimiento por programador,area, funcién, etc.

icas istribucién de las cargas de frabajo;

Esta métrica esta relacionada con los tiempos destinados al desempefio de ciertas
funciones tales como: Anélisis, Pruebas, Disefio, etc., y se podra evaluar, si se desea,

en porcentajes de trabajo destinados a cada actividad.

Métricas de demanda:

En éste punto deberan considerarse las funciones que se tengan definidas dentro de
los procesos y definir pardmetros de demanda por funcién asignando diferentes pesos

a las funciones.

Meétricas de penetracién :

Frecuentemente va ligada con encuestas y entrevistas que se hagan para descubrir el

porcentaje real de uso de la herramienta en cuestién.

ica durez izacional;

Se utiliza el diagrama conocido como Kiviat que permite medir la disposlciéh que tiene "

la empresa de medir.
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Métrica de Aptitud ;

Son aquellas relacionadas con las habilidades contra perfil del personal asignado por

funcién.

Como es sabido de todos, una idea o concepto si no se aplica a una realidad, no sirve,

as por eso que las 9 métricas anteriores deberdn ser implementadas mediante un

proceso de integracién para que se logre el objetivo {proporcionar informacién de

andlisis para toma de decisiones) para el que fueron creadas. Los siguientes pasos

pueden ayudar a establecer un proceso de medicion:

Realizar una autoevaluacién del nivel de disposicién de la organizacién para
medir.

Identificar procesos clave.

Datermlnarcuélessonlasmedicionesquerebreseﬁtari ,c‘ foldelp}sbrocesqs

clave seleccionados.

Establecer Iineamientos,'qsféndéfés"y piﬁcéd‘i}v\\ientogr’espact’o a'la medicién.

- Responsables de realizar lé‘medicidh

- Frecuencia de mediciones -
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- Responsables de analizar la informacién resultante

- Cémo se escalardn los resultados a la gerencia y direccién

Reforzar las éreas de oportunidad identificadas en la autoevaluacién de la

disposicién para medir.

Deberd considerarse la documentaciéon del sistema como algo importante en la

prevencién de problemas, la cual debe estar compuesta por lo siguiente:

*Objstivos_del sistema.-

Son los propdsitos que se pretende lograr con la implementacién del sistema.

*Restricciones y limjtaciones.-
Una restriccion es una caracterlstica de una solucién que se fija previamente por
una decisién, por la Naturaleza, por requisitos legales o por cualquier otra

disposicién que tenga que cumplir el solucionador del problema.

*Narrativa de las funciones del sistema,

Es la descripcién detallada en forma de prosa de las funciones del sistema
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*Diagrama jerdrquico_funcional,

Su objetivo es proporcionar una estructura del sistema que facilite el
entendimiento de sus funciones. Proporciona una representacién esquemaética
del sistema y una relacidon jerarquica de sus elementos (subsistemas,

submodulos, etc.)

*Definicidn de entradas, salidas,archivos y_procesos.

Es el conjunto de elementos necesarios para el adecuado funcionamiento del

sistema, para lograr satisfactoriamente sus objetivos.

*Definicion de las relaciones eptre procesos

Es la informacién requerida entre procesos {entrada de uno, salida del otro) para

dar continuidad a la ejecucién del{os) sistema(s).

*Diagrama de flujos de S.-

Es una técnica que tiena como finalidad interpretar graficamente ef fiujo de los
datos identificando las entradas, los archivos y salidas de un ébisyem'a, >p:asé‘ndo

por todos sus procesos de transformacién. Lo

*Andlisis de_los elementos de datos principales.-

Es una descripcién del como deben trabajar los principales elementos de datos. '
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El objetivo de la documentacién es, entre otros, ¢! de establecer prbcedimienlos de
revision del sistema y motivar al personal para trabajar en forma ordenada,
metodolégica y disciplinada, Para lograr lo anterior se deberdn documentar en forma
estdndar todos los sistemas que se encuentren en operacién y establecer como
politicas la utilizacion de los mismos para cualquier nueva implementacién, mejora o

cotreccién del sistema.

Asi mismo, sea cual sea el método que se utilice para el control de los problemas, se
requiere para su correcto funcionamiento, de la participacién constante de todos los
Niveles de Responsabilidad, ya que sélo asl se tendrdn con ¢l {(método de control) un
valioso mecanismo que permitird controlar y autoevaluar el desempeiio de la empresa

a fin de alcanzar el logro de sus metas y objetivos de la misma.
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EL CONTROL DE PROBLEMAS EN UNIDADES ORGANIZACIONALES DE INFORMATICA CONCLUSIONES

Los conceptos que aqui se exponen han sido provados en organizaciones nacionales
e internacionales con gran prestigio, teniendose excelentes resultados, empresas tales
como 3M, Disneyland, McDonald y otros, han adoptado conceptos de mejora continua
que los han mantenido a la cabeza de la competencia. Hasta el momento han sido las
empresas manufactureras en las que principalmente se han empleado éstos procesos
de mejora continua y de control, pero existen ciertas empresas que han empezado a
aplicar éstos mismos conceptos a los procesos de computacién obteniendose
excelentes resultados. Ademds de que si partimos del hecho de que tanto en los
procesos de manufactura como en los procesos de computacién existen basicamente
los mismos elementos {entrada-proceso-salida) podemos concluir que los conceptos

estudiados en la tesis son 100% aplicables a las empresas de computacion.

Si fuera posible que todos los integrantes de una organizacién se convencieran de la
necesidad de adoptar un proceso de mejoramiento continuo, entonces cada individuo
personalmente adquiriria la "propiedad” de esa idea. Asl, la energfa emocional de

cada persona se orientaria hacia la adopcidn de ese proceso, en lugar de rechazarlo.

Es necesario que el lector desarrolle un sentido de identificacién, no solamente como
un "descubrimiento” especifico, sino como algo mucho més indefinido. Pretendemos
hacer que se identifique con la idea de instituir un proceso de mejoramiento continuo ,

focalizado en su propia organizacién.

En cualquier organizacién un pequefio grupo de restricciones gobierna el nivel de
desempeiio total. Si se pudieran romper éstas pocas restricciones, la productividad

de toda la Organizacion aumentaria de forma significativa.
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Nuestra experiencia nos muestra que las otras mejoras que no se concentren en las
principales restricciones pueden tener un impacto positivo, peroc su efecto es de un

orden de magnitud mucho menor.

La primera etapa en un Proceso de Mejoramiento Conlin’u_o, es entonces, identificar
las restricciones mas importantes y enfocar todos los esfuerzos en‘allviarlas. Una vez
que ésto se ha logrado, toda la organizacién habra conseguido un nivel mas alto de
desempeiio que estard ahora restringido por la existencia de nuevas restricciones.

Parte esencial del Proceso de Mejoramiento continuo es no darse por satisfecho con
un nivel alto de desempeiio, sino que se debe estar motivado para concentrarse, o :
maés rapidamente posible, en las nuevas restricciones que puedan surgir a fin de lograr
un nivel mas alto de desempefio para toda la organizaclén. :

Se trata de un proceso sin fin. Las restricciones :;uederi pasar de un & vba a otra de

ientas basadas en.
mejoramiento continuo, haclendo una analogfa de éste con los sistemas de control

aprendidos en nuestros cursos unlversltanos, porqu“, era cesarlo { fle]ar flelmente

las presiones, problemas y demsmnes dlanas a Ias que se nfr nta un indlviduo ensu -

entorno.
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ANEXO 1
RELACION DE FIGURAS
CAPITULO 1
Fig.1.1  Sistema de Control Basico
Fig.1.2 Diagrama a bloques de una lavadora de ropa.
Fig.1.3 Punto suma
Fig.1.4 Diagrama a bloques de un sistema de Control realimentado o de lazo
cerrado.
Fig.1.5 Diagrama a bloques de un sistema de Aire acondicionado.
Fig.1.6 Sistema de control realimentado, aplicado a un Sistema de Informacién.

Fig.1.7 Proceso de control de problemas,

CAPITULO 2

Fig.2.1 Hoja de datos para reporte de problemas

CAPITULO 3

Fig.3.1 Diagrama de Paretto

Fig.3.2 Tipos de histogramas

Fig.3.3 Histograma / Ejemplo practico

Fig.3.4 Patrones de dispersién
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Fig.3.56
Fig.3.6
Fig.3.7
Fig.3.8
Fig.3.9
Fig.3.10
Fig.3.11
Fig.3.12
Fig.3.13
Fig.3.14
Fig.3.16
Fig.3.16

Fig.3.17

|
Mediana en un Diagrama de dispersipn

Cuadrantes de un Diagrama de dispérsion

Diagrama de dispersién / Ejemplo prictico

Arbol de Realidad Actual / Ejemplo p?éctico

Diagrama Causa-Efecto / Ejemplo préptico Partel

Diagrama Causa-Efecto / Ejemplo préctlco Parte2

|
Diagrama Causa-Efecto / Ejemplo prfctico Parte3

Diagrama Causa-Efecto / Ejemplo pr}ctlco Parted

Diagrama Causa-Efecto / Ejemplo practico ParteS

Diagrama Causa-Efecto / Ejemplo prictico Parte6

Estratificacién / Ejemplo practico Partel

Estratificacion / Ejemplo practico Parie2

Estratificacién / Ejemplo préctico Par{e3

CAPITULO 4

Fig.4.1
Fig.4.2
Fig.4.3
Fig.4.4

Fig.4.5

Espacio de soluciones
Procedimiento de reduccién de alterna

Eliminacién de alternativas usando obj|

tivas

ptivos obligatorios

Elilinacién de alternativas usando objetivos deseables

Ponderacién de riesgos
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Fig.4.6 Diagrama esquematico de una nube

Fig.4.7 Gréfico de costo por byte procesado

Fig.4.8 Gréfica de costo por byte almacenado

Fig.4.9 Gréfica del tamafio optimo de lotes

CAPITULO &

Fig.5.1 Formato para seguimiento y evaluacién de planes de solucién
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ANEXO 2

RELACION DE TABLAS
CAPITULO 2
Tabl.2,1 Factores asociados a la calidad de los productos
Tabl.2.2 Factores asociados a la calidad de los servicios
Tabl.2.3 Resultados de encuestas a usuarios
Tabl.2,4 Impactos para problemas segun I8BM
Tabl.2,6 Fallas ocurridas en produccién tipificadas
Tabl.2.6 Clasificacién de fallas por impacto
Tabl.2,7  Andlisis de resultados por impacto
Tabl.2.8 Ventajas y desventajas de los métodos de seleccién de problemas
Tabl.2.9  Bitdcora de fallas
Tabl.2,10 Hoja de Andlisis de datos
Tabl.2,11 Andlisis de campo de fuerzas Ay B
Tabl.2,12 Andlisis de campo de fuerzas en conflicto

Tabl.2,13 Andlisis de la palabra clave

CAP|TULO 3
Tabl.3.1 Ejemplo Paretto / Causas del problema (Tabla 1/4)

Tabl.3.2 Ejemplo Paretto / Priorizacién de Defectos (Tabla 2/4)
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Tabl.3.3 Ejemplo Paretto / Priorizacién de Defectos (Tabla 3/4)
Tabl.3.4 Ejemplo Paretto / Porcentaje de Defectos (Tabla 4/4)
Tabl.3.5 Ejemplo Histograma / Mediciones {Tabla 1/2}

Tabl.3.6 Ejemplo Histograma / Tabla de Frecuencias (Tabla 2/2)
Tabl.3.7 Hoja de datos

Tabl,.3.8 Diagrama de dispersién / Ejemplo practico

Tab).3.9 Analisis de fallas por frecuencia

Tabl.3.10 Andlisis de factores estratificados

Tabl.3.11 Estratificacién / Ejemplo practico

Tabl.3.12 Cuestionario para evaluacién de causas ralz

Tabl.3.13 Formato para comprobacién de causas raiz

CAPITULO 4

Tabl.4..1 Hoja de soluciones opcionales

Tabl.4.2  Anélisis de Fuerzas Positivas/Negativas para soluciones
Tabl.4.3 Propuestas de Alternativas de Solucién

Tabl.4.4 Descripcién detallada de Alternativas de solucién

Tabl.4.5 Plan de Accién
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CAPITULO &
Tabl.5.1  Solicitud de cambio

Tabl.6.2 Formato para reportar y analizar problemas
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EL CONTROL DE PROBLEMAS EN UNIDADES ORGANIZACIONALES DE INFORMATICA GLOSARIO

ANALISIS.-Es el examen de un procedimiento, método o actividad para determinar lo

que debe realizarse y como puede realizarse para alcanzar los objetivos deseados.

ARCHIVO,-Es una seleccién organizada de informacién dirigida hacia un objetivo
especifico.

A PRIORI.-Caracteristica de origen de alguna cosa, desde que surge.
BITACORA.-Formato en el que se registran todos los eventos ocurridos en un sistema.

BUSQUEDA.-Examinar entre ciertos conceptos para encontrar alguno que tenga una
o varias caracteristicas deseadas.

CAUSA.-Lo que produce un efecto o resultado

CAUSA RA/Z.-Lo que provoca la sucesién de efectos sin tener otra causa que le
anteceda.

CAUSA Y EFECTO.-Es larelacién entre alguin efecto (problema) y sus posibles causas.
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CIRCUITOS INTEGRADOS.-Son circuitos electrénicos completos y complejos, capaces
de realizar todas las funciones de un circuito ordinario con numerosos transistores
discretos, diodos, resistencias, capacitores, etc., de tal modo que todas sus partes

componentes se fabrican y ensamblan en un proceso integrado simple.

COMPUTACION.-Ciencia que se encarga del estudio de la transformacion de la

informacion a traves de dispositivos electrénicos.

COMPUTADORA.-Dispositivo electronico capaz de aceptar informacién, aplicar a esta
un proceso y proporcionar los resultados de esos procesos, constituida por
dispositivos de entrada y salida, unidad de almacenamiento, unidad aritmética y 16gica

¥y una unidad de control,

COMPUTO.-Accibn vy efecto de contar y calcular una cosa por nimeros, anos,

tiempos, edades.

CONTROL.- Es la parte de la computadora o procesador digital que determina la -

ejecucién y la interpretacién de instrucciones en una secuencia apropiada.

CONTROL DE RETROALIMENTACION.-Es el control que se obtiene cuando se opera
sobre una porcién de la sefial de salida y se realimenta a la entrada, con el fin de

obtener un efecto deseado.
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CONTROLADOR.-Dispositivo electrénico que permite controlar el flujo de sefiales

electricas a traves de una red de comunicaciones.

DATOS.-Es el noqbre con el que se denota cualquiera o todos los hechos, los

numeros, letras y/o simbolos que describen a una idea, condicion, situacién o factor.
DECISION.-Seleccidn entre varios cursos alternativos de accién.

DIAGRAMA A BLOQUES.-Es |a representacién gréfica de la trayectoria a lo targo de
la cual fluye la informacién y/o el control de las diferentes partes de un sistema de

computo.

DOCUMENTACION.-Es la explicacién y apoyo de un sistema, y puede cotener gréficas

de flujo, diagrama a bloques, instrucciones, etc.
EFECTOS INDESEABLES.-Sintomas generales de una situacién indeseable.

ERROR.- Es la variacién entre un resultado esperado y el obtenido,

FACTOR CRITICO DE EXITO.- Factqrimu'ytl‘m

‘rta'nrtre z‘a"cqnéiderar para lograr el
éxito de alguna cosa. :
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FALLA.- Es un error en disefio (del programa o computadora) o funcionamiento del

sistema.

GRAFICA DE CONTROL -Es'un método gréfico usado para representar una serie de

observaciones.

HARDWARE .- Parte Hsica:. del: equipo: de computo ({circuitos, componentes

electrénicos, alambres de interconexisn, etc.).

HECHO DE LA VIDA.- Son suce.qus‘ no
por ejemplo: la lluvia provoca interrupcicd ‘en’la

INFORMATICA.-Conjunto de conqcifnlentos clentificos y técnic
tratamiento de la informacidn por medio de c'dmputadorés

INESTABILIDAD.-Cuando un slstema o apllcacidn cambla frecuemememe en l tiempo
su modo normal de operacién. : : :

MEDIANA.- Es el valor medio o media ammética de dos valoros medlos de un:
conjunto de datos dlspuestos en orden de magnnud .
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PROBLEMATICA.- Serie ordenada de problemas que se estudian sobre un asunto
determinado.

PROCESO.- Conjuntode actividades que transformanlos insumos recibidos {entradas)
en {os productos o servicios que se entregardn al cliente (salidas) proporcionando un

valor agregado.

RETROALIMENTACION.- Es la parte de un sisterna de lazo o circuito cerrado que
regresa automaticamente informacién acerca de la condicién que se encuentra bajo

control.

SINTOMA.- Indicio o sefial de algo que esta SuchIBndO, pero que ée",s'al‘:e "

exactamaente que es.

SISTEMA.- Es un conjunto de procedimiemos, procesos, métodos, rutinas, técnlcas
o méquinas y equipos unidos por alguna lorma de Interaccién regulada, para consmunr
un todo organizado. : : ! :

SISTEMAS EN PRODUCCION Sa ic de Ios sistemas cuyo dlseno ha sldo concluldo
y son utilizados para el traba]o dmno de Ias emprasas. S
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SOFTWARE.-Es la parte légica del equipo de computo {cddigo d;z instrucciones,
algoritmos y programas que determinan el comportamiento de las computadoras).
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