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1. OBJETIVO
Optimizacién del desempefio de los procesos en el marco de las prioridades de la
universidad.
2. ALCANCE

Aplicable a todos los procesos (operativos, estratégicos y de soporte) y procedimientos
especificos que se gestionan en la universidad.

3. BASE LEGAL Y NORMATIVA

3.1. Ley Universitaria. Ley N° 30220.

3.2. Norma ISO 9001:2015. Requisitos del sistema de gestion de calidad.
3.3. Norma ISO 9000:2015. Vocabulario.

3.4. Norma Técnica N° 001-2018-SGP.

3.5. Estatuto.

3.6. Reglamento General.,

3.7. Plan Estratégico Institucional 2022-2025.

3.8. Plan Operativo Institucional.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

P
e
Y 4 "G\ 4.1. DEFINICIONES:
pA ;
g‘é oFicH NG | 4.1.1. GESTION POR PROCESOS: Forma de planificar, organizar, dirigir y
S DE IDAD q,/)
""/f"agg & controlar las actividades de trabajo de manera transversal y secuencial a

las diferentes unidades de organizacion, para contribuir con el propésito de
satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, asi como con
el logro de los objetivos institucionales. En este marco, los procesos se
gestionan como un sistema definido por la red de procesos, sus productos
y sus interacciones, creando asi un mejor entendimiento de lo que aporta
valor a la entidad.

4.1.2. PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionados y que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en productos o
servicios, luego de la asignacién de recursos.

4.1.3. PROCESO OPERATIVOS O MISIONALES: Son los que se encargan de
elaborar los productos (bienes y servicios) previstos por la entidad, por lo
que tienen una relacién directa con las personas que los reciben.

4.1.4. PROCESO ESTRATEGICO: Son los que definen las politicas, el
planeamiento institucional, las estrategias, los objetivos y metas de la

entidad, que aseguran la provisién de los recursos necesarios para su

La impresion o copia adquiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADO”
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5.2.

5.3.

54.

4.1.5.

4.1.6.

cumplimiento y que incluyen procesos destinados al seguimiento,
evaluacion y mejora de la entidad.

PROCESO DE SOPORTE O DE APOYO: Son los que proporcionan los
recursos para elaborar los productos previstos por la entidad.
PROCEDIMIENTO: Es la descripcion documentada de como deben
ejecutarse las actividades que conforman un proceso, tomando en cuenta
los elementos que lo componen y su secuencialidad, permitiendo de esta
manera una operacion coherente. Si bien podrian tener equivalencia, los
procedimientos tal como se conceptualizan en este punto no
necesariamente son los procedimientos administrativos sefalados en la

Ley del Procedimiento Administrativo General.

4.2. ABREVIATURA:
4.2.1.
4.2.2.
4.2.3.

UNCA: Universidad Nacional Ciro Alegria.

OGC: Oficina de Gestién de la Calidad.

EGP: Equipo Encargado de la Implementacion de la Gestién por Procesos
en la UNCA.

. LINEAMIENTOS GENERALES
5.1.

El Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad, es responsable de velar por el

cumplimiento de los lineamientos del presente procedimiento.

El Rector, como maxima autoridad administrativa de la UNCA, actiia como nexo

de coordinacion con la Secretaria de Gestién Publica.

El Rector, es el responsable de la materia de gestion por procesos en cada entidad

y mantiene relaciones técnico — funcionales con la SGP. Asimismo, convoca en

la universidad la conformacién del equipo encargado de la implementacion de la

Gestion por Procesos en la UNCA.

La OGC, propone al Equipo de Mejora al Rector para su designacién via acto

resolutivo.

6. DESARROLLO

6.1. PROCEDIMIENTO DE MEJORA DE PROCESOS
A. Descripcion de la Actividad
N° |RESPONSABLE| ~ DESCRIPCION [ REGISTRO
SELECCION DE PROBLEMAS EN LOS
1 PROCESOS
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N° | RESPONSABLE ) 'DESCRIPCION sei= REGISTRO
Equipo de - El Equipo de Mejora identifica y selecciona los
Mejora problemas con alguna herramienta de calidad

(Gréfico de Control, Histogramas, Lluvia de
ldeas y Diagrama de Pareto), cuya solucién
tenga un impacto en los siguientes aspectos:

e Logro de los objetivos estratégicos de la Informe de

entidad. validacion de
e Satisfaccion de las personas. problemas
¢ Tecnificacion de los procesos. seleccionados

e Productividad de los responsables de los

procesos.

¢ Clima laboral.

e Flujo de trabajo de los sistemas
administrativos.

o Eficacia del uso de los procesos.

e Transparencia de los procesos.

e Forma de organizarse.

- El Duefio del Proceso valida el problema

seleccionado para su aprobacion.
ANALISIS DE CAUSA - EFECTO

- El Equipo de Mejora realiza el andlisis e
Equipo de e . .
2 Mei identificacion de las causas que dan origen al| Diagrama de

ejora
) problema seleccionado (efecto), verificando de | Causa — Efecto

manera objetiva la correspondencia causal
entre causas y efecto (Anexo N° 05).
SELECCION DE MEJORAS

- El Equipo de Mejora selecciona la solucién que
Equipo de sea factible de implementar y se considere

Mejora efectiva para eliminar o minimizar el problema.
La factibilidad esta en funcion de los siguientes
criterios:

e Apoyo de la Alta Direccion.
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N° | RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO
¢ Impacto en la causa seleccionada. Informe de

e Costo de la implementacion.
e Tiempo para su desarrollo.
¢ Disponibilidad de recursos.
e Autonomia del equipo y del duefio del
proceso.
- El Duefio del Proceso valida formalmente la
mejora seleccionada autorizando su

implementacion e involucramiento.

validacion de
mejoras

seleccionadas

Equipo de
Mejora

IMPLEMENTACION DE MEJORAS

- El Equipo de Mejora elabora el Plan de Mejora,
donde se planifica la implementacion y
seguimiento de las mejoras.

- El Equipo de Mejora, cuando se presenten
desvios a los plazos establecidos, se aplican
medidas pertinentes, como, por ejemplo:

e Asignacion de mas recursos.

o Redefinicién de plazos.

e Facilitacién de coordinaciones de alto nivel
jerarquico para agilizar tareas.

e Autorizacién para concluir la
implementacion.

- El Equipo de Mejora, una vez implementada las
mejoras en los procesos, estan deben ser
incorporadas en la gestién de la universidad,
mediante las siguientes acciones:

e Actualizando la planificacion
organizacional.

e Actualizando o mejorando la prestacion de
los servicios.

¢ Asignando recursos de acuerdo a las

nuevas necesidades.

Plan de Mejora
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N° | RESPONSABLE

_DESCRIPCION

REGISTRO

Mejorando la forma de organizar los
equipos de trabajo.

Actualizando instrumentos de gestion
organizacional.

Elaborando o actualizando la
documentacion de los procesos.
Capacitando y sensibilizando a los
involucrados en el proceso mejorado.
Agregando el método de soluciéon en la

gestion de la universidad.

7. REGISTROS

e Plan de Mejora.

¢ Informe de validacion de problemas seleccionados.
e Diagrama de Causa - Efecto

e [nforme de validacion de mejoras seleccionadas.

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION DOCUMENTO DE APROBACION

DESCRIPCION DE LA

MODIFICACION
Resolucion de Comision | Aprueba el Procedimiento
Organizadora N° 0626-2023/CO- | de Mejora de Procesos de la
01 UNCA Universidad Nacional Ciro
Fecha: 07 de setiembre de 2023 Alegria.
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9. ANEXOS
9.1. Anexo N° 01: GRAFICOS DE CONTROL

1. ¢ Qué es?

Un grafico de control es una herramienta que sirve para monitorear el
comportamiento de un proceso. Su utilidad radica en que permite cuantificar la
variacion de un proceso, ubicarlo, monitorearlo en tiempo real y determinar

cuando tomar accién en un proceso especifico.

2. ¢(Cuando se usa?

Se usa durante la recoleccion de datos en la operacion del proceso.

3. ¢Coémo se elabora?
e Determinar el objetivo de la grafica.
e Determinar qué proceso se va a controlar.

e Determinar el tiempo en el que se estaran capturando los datos y definir,

—_

//gﬂaC‘oﬂa/\\

NS Q- . L, .
/& %\ en base en el tipo de grifico, que se va a trazar, cuestiones como la
(g Z\ . ] ~
|5 OFgé%gg cantidad de muestras a considerar (al menos 20) y el tamafio de cada una.
\ D |
\ » / B

% 'l’fii‘ﬁo/ ¢ Recopilar datos.

e Calcular la media de los valores y el rango (limite superior e inferior).
e Para obtener la linea central, se calcula el x™ promedio: Fraccién total de
errores o defecto/N° demuestras en total.

o Para obtener la desviacion estandar de la distribuciéon de la muestra:

Donde n = es el nimero de muestras tomadas.

e Para calcular el limite inferior y superior: x"+ 20°

La impresién o copia adquiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADO”
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4. Ejemplo de aplicacién

La entidad, a través de su equipo de mejora de procesos, ha decidido tomar

acciones de control de calidad respecto la emisién de licencias de conducir. Par

ello ha obtenido los siguientes datos:

Luego se procede a calcular: El valor media promedio, desviacién

Dia de emision Iiceii?:isdea:\ic:iedas N° de defectos
1/01/2025 36 8
2/01/2025 | 32 2
3/01/2025 34 5 ]
4/01/2025 31 — 6
5/01/2025 ) 3% 4 o
6/01/2025 34 3
701205 | 29 7
8/01/2025 % 5
| 91205 31 s
10/01/2025 30 2
| 11/01205 | 35 e
12/01/2025 32 ) 7 ]
13012005 | 34 N
14/01/2025 36 5 |
 15/01/2025 | 39 4 :
16/01/2025 2 g |
17/01/2025 34 3
18/01/2025 32 4
19/01/2025 B 30 6 o
20/01/2025 % ]_ 8
suma 649 “ 10

limite de control inferior y limite de control superior.

Cantidad de

esta

ndar,

i e } Ne de Fraccién de Valor media P Desviacién
Dia de emisién emitidas ‘y defectos defectos estandar
1/01/2025 36 8 0.22 0.16 0.07 0.02 0.30
2/01/2025 R 2 0.06 0.16 0.07 0.02 030 |
© 3/01/2025 ' 5 | o 0.16 0.07 002 0.30
4/01/2025 | 31 | 6 0.19 016 0.07 0.02 030
5012005 | 36 | 4  om 016 007 | o002 0.30
 6/01/2025 34 3 | oo | o016 007 | o002 | o030
7/01/2025 | 29 7 024 | o016 | 007 | o002 0.30
8/01/2025 2% 5 019 016 007 | o 030
9/01/2025 a1 | 6 0.19 016 | 007 | om 030
10/01/2025 30 PR 0.07 0.16 007 0.02 030
11/01/205 | 35 6 | 017 | 016 0.07 0.02 030
12/01/2025 32 7 022 016 | 007 | 002 | 030
13/01/2025 | 34 3 | 009 016 007 002 030
14/01/2025 | 3% | s 014 016 | 007 0.02 030
15/01/2025 | 39 4 010 016 0.07 002 | o030
~ 16/01/2025 2 | 8 025 | 016 007 | 002 | o030
- 17/01/2025 34 3 009 0.16 0.07 002 030
© 18/01/2025 2 | a4 013 016 007 | o002 030 |
19/01/2025 0 6 0.20 06 | o007 | 0,2 | 030
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Una vez que se tengan los datos completados, podemos realizar el grafico:
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9.2, Anexo N° 02: HISTOGRAMA
1. ¢ Qué es?

Un histograma es una representacion gréfica de frecuencias tabuladas, que
adoptan la forma de barras. Se emplea para ilustrar la proporcién de casos que
se encuentran comprendidos en determinadas categorias. Un histograma
difiere de un grafico de barras en la medida en que es el area, mas no el tamafio
de la barra, lo que denota el valor. La importancia del histograma recae en que

muestra una visiéon panoramica de la variacion en la distribucion de datos.

2. ;Cuando se usa?

Es una herramienta usada para analizar datos de tipo continuos (longitud,
tiempo, altitud, etc.), con la finalidad de determinar la variaciéon de un proceso.
Muestra la distribucion de datos, graficando con barras el nimero de unidades

por cada categoria.
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3. ¢Como se elabora?

A continuacion, se muestran algunos pasos para elaborar un histograma:
e Luego de recolectar los datos, contar el nimero de datos (n).

o Calcular el rango (R).

e R = maximo valor observado — minimo valor observado.

e Determinar el intervalo de clase (K), de manera practica, el valor K se

determina usando la siguiente tabla:

Numero de datos

Menos de 50

50 - 100 6-10
100 - 250 7-12
Mas de 250 10-20

e Determinar la extension del intervalo (H), dividiendo: R/K. Si el resultado no
es exacto, aproximar H al nimero entero mas cercano.
e Determinar los limites de clase. Tomar la menor medicién individual de los

datos, use este nimero o redondee hacia un niimero menor. Este sera el

punto inferior del primer limite de clase.

e Construir una tabla de frecuencias basada en los valores obtenidos (nimero
de clases, intervalo de clase y limite de clase). La tabla de frecuencias es
actualmente un histograma en forma tabular.

e Construir el histograma basado en la tabla de frecuencias.

e En un espacio en blanco del histograma anotar la historia de los datos.

4. Ejemplo de aplicacion

El equipo de mejora de procesos de la entidad ha recolectado datos respecto

al tiempo de atencién al ciudadano en sus ventanillas. Asi tenemos:

e Datos (tiempo en segundos):

141 j 166 | 164 189 189
188 | 283 | 193 216 193
172 [ 193 | 191 185 | 166
194 | s | 199 181 | 148
176 | 11 | 180 182 205
189 | 18| 178 185 | 164
198 | 172 | 187 183 162
190 | 25 | 183 168 176
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e n=50.

e R=233-141=92.

e Para el ejemplo se recomienda usar entre 6 a 10 clases, tomaremos K=6.

e H=92/6=15.33, se recomienda redondear al entero mayor: 16.

* En el ejemplo, el menor valor fue 141, se le suma el intervalo: 141 + 16 =
157. La primera clase incluye al 141y 157), la segunda clase incluye al 158
y 173, y asi sucesivamente hasta completar el nimero de clases (6).

e Latabla de frecuencia y el histograma basada en el ejemplo es la siguiente,
respectivamente:

Clase (K) Limites de clases
141 - 157
158 - 173
 174-189
190 - 205
206 - 221
222 - 237

Valor medio Frecuencia

A IS IR IS

¢ El histograma basado en el ejemplo es el siguiente:

Frecuencia

<=157 158173 174 - 189 180 - 205 206 - 221 222 -237

intervalos
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9.3. Anexo N° 03: LLUVIA DE IDEAS

¢Qué es?

Es una técnica que permite aprovechar el pensamiento creativo de un equipo para

identificar posibles soluciones de problemas y potenciales oportunidades de

mejoramiento de la calidad.

¢éCuando se usa?

Cuando exista la necesidad de liberar la creatividad de los equipos.
Cuando se desee generar un nimero extenso de ideas.
Cuando se desee involucrar a todos los miembros de un proceso.

Cuando se quiere identificar oportunidades de mejora.

¢, Como se elabora?

1.

Fase de generacion

Nombrar al facilitador del grupo.

o Elfacilitador explica concretamente el tema a tratar.

e El facilitador concede la palabra a cada uno de los miembros por turno
hasta agotar las ideas.

» Las ideas se deben escribir en un lugar visible por todos.

e Las ideas propuestas pueden servir como base a otras ideas.

o En esta etapa, las ideas no deben ser criticadas.

En esta fase, las ideas pueden recogerse de diversas formas, por ejemplo,

escribiéndose en un formato preestablecido o realizandose de manera

silenciosa por un espacio de tiempo previamente definido.

Fase de aclaracién

e Proceder a la aclaracion de cada una de las ideas.
e Se puede criticar, apoyar o cuestionar las ideas, no a las personas.

e Se pueden unir dos ideas si son similares.

Fase de votacion

e Se procede en funcién a su importancia o incidencia en el problema.
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e Se puede emplear un sistema de ponderacién para calificar las ideas.
o Debe ser secreta para evitar influencias hacia determinadas ideas.

e Si el nimero de ideas es grande, reducir a la mitad.

4. Fase de ordenamiento

e Listar las ideas de mayor a menor, segin el nivel de importancia,
resolviendo una por una.
e Agrupar o categorizar las ideas para sintetizar la idea central.

* Revisar la lista (rehacer segln orden de importancia).

Consideraciones a tomar en cuenta

o Elfacilitador ayuda, posibilita el compromiso vy la fluidez.

o Todos son iguales, igual valoracion.

e Todos entienden el tema a tratar.

e Se alienta la generacion de ideas (aliente la extravagancia).
¢ No preguntar, criticar, ni alabar.

¢ No personas extrafias.

e Fijar un limite de tiempo (10 a 30 minutos).

Ejemplo
Al equipo de mejora de procesos de la entidad se le dio el encargo de

implementar mejoras al problema de largas colas de espera de los ciudadanos

para acceder a sus servicios.

El equipo identificé las posibles causas del problema de la espera, como tema
central de aplicacién de la Lluvia de ldeas.

Como resultado de la Lluvia de Ideas, el equipo obtuvo la siguiente lista:

e Escaso personal de atencion en ventanilla.

¢ Mecanismo fisico y manual de registro de colas.
¢ Sistema con problemas de fallas y caidas.

e Personal poco calificado.

o Orientacion al ciudadano poco adecuada.
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9.4. Anexo N° 04: DIAGRAMAS DE PARETO

¢ Qué es?

Es una comparacion a través de un gréfico de barras verticales que ayuda a
determinar qué problemas resolver y en qué orden. Afirma que en todo grupo de
problemas que contribuyen a un mismo efecto, unos pocos son responsables de
la mayor parte de dicho efecto (Por ejemplo, el 80% de los problemas de una
entidad son debidos a un 20% de las causas posibles). Asi permite decidir sobre
qué problema debemos concentrarnos nuestros esfuerzos y priorizar su solucién

o soluciones.

¢Cuando se usa?
e Cuando se requiere identificar la causa raiz del problema, asi identificar el
orden y prioridad de una solucién o soluciones.

e Cuando se busca analizar las causas de los problemas identificados.

,g;ﬁac"’”a‘/ A\ ¢ C6mo se elabora?
f§ oriy uésnongg Se debe identificar la oportunidad de mejora sobre la cual se va a investigar
\%’amac:i(’;} (presupuestos, tiempo de atencion, errores o fallas en el servicio, porcentaje de
~— ciudadanos, quejas, etc.). A partir esto, identifique cuéles son los problemas que
contribuyen a ello (tipos de fallos o errores, pasos de un proceso, tipos de
problemas, bienes, servicios, etc.).
Ejemplo:
e Oportunidad de mejora identificada: Aumento de queja de los ciudadanos
. e Problemas identificados (tipos de queja):
/

% Demoras en la atencion para realizar el tramite.

* Dificultad para acceder a la informacién sobre el tramite.

% Instalaciones no adecuadas o con falta de mantenimiento.

% Incumplimiento de los plazos establecidos para la realizacién del tramite.
< Fallas en el portal de la web para realizar tramites en linea.

< Inadecuada atencion por parte de los orientadores.

s Oftros.
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1. Disefar la tabla de recoleccion de datos: Aqui se comienza a recolectar los

datos, eso si, teniendo en cuenta el periodo de tiempo igual para todos:

Tipo de queja Frecuencia

Demoras en la atencion para realizar el tramite 10

Dificultad para acceder a la informacion sobre el tramite 42
Instalaciones no adecuadas o con falta de .
mantenimiento - - B

Incumplimiento de los plazos establecidos para la 104
realizacion del tramite - _— p— _—
Fallas en el portal de la web para realizar tramites en 4

linea - S —
Inadecuada atencién por parte de los orientadores 20

Otros 14

2. Elaborar una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista de items

(tipo de queja), la frecuencia (el nimero de veces que se repite el tipo de

aC\O—r;a/ o~ . . )
‘,é v AN queja), los totales acumulados (la suma de las frecuencias anteriores
; £ orw Lméo"%" incluyendo la frecuencia del tipo de queja que se analiza), la composicién
\ OE

o

porcentual (la participacion del nimero de veces que se repite una queja con
relacion al nimero total de quejas) y los porcentajes acumulados (lo mismo
que la frecuencia acumulada, solo que esta vez es la suma acumulada de
porcentaje).

Composicion Porcentaje
porcentual acumulado

Tipo de queja Frecuencia Total acumulado

Derporas e’n . la atencion para 10 10 5% 5%
realizar el tramite B | | - Il B
Dificultad para acceder a la o o
| informacién sobre el tramite == 52 le il
' Instalaciones no adecuadas o con . | oo |  oao
| falta de mantenimiento J 6 S 3% | 29 A’_
Incumplimiento de los plazos
establecidos para la realizacion del 104 162 52% 81%
tramite S — |
Fallfas en ’el.portal c!e la web para 4 166 20, 83%
realizar trémites enlinea | | _ |
Inadecuada atencién por parte de o 0
los orientadores | _20 =L 190 1,(,),A J 0%
Otros 14 200 7% | 100%
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3. Organizar los items (tipo de queja) por orden de mayor a menor, y realizar los

calculos: Total acumulado, composicion porcentual y el porcentaje acumulado.

Total

Composicién
porcentual

Porcentaje

Frecuencia
acumulado

Tipo de queja

_acumulado

incumplimiento de los
plazos establecidos para la 104 | 104 52% 52%
|_realizacion del tramite | — | —
Dificultad para acceder ala
informacién  sobre el 42 146 21% 73%
| tramite | ) - ‘ —
Inadecuada atencién por
parte de los orientadores 20 166 10% 83%
Demoras en la atencion
para realizar el tramite 10 176 5% 88%
Instalaciones no
adecuadas o con falta de 6 182 3% 91%
mantenimiento - ) B o
Fallas en el portal de la
web para realizar tramites 4 186 2% 93%
| enlinea o o I ) ]
Otros — = ] 14 200 7% 100% |

4. Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal:

\ a. Ejes verticales:

i. Ejeizquierdo: marque este eje desde 0 hasta el total general.

ii. Eje derecho: marque este eje con una escala de 0 % a 100 %.
b. Eje horizontal:
Divida este eje en un nimero de intervalos igual al nimero de items

clasificados (tipo problema identificado).

Niamero de problemas
Porcentaje acumulado

Falkas 6n o portst
wek s tsies
Erag en Hfhes

n
s
plasts extatilocidos accader ale PO i ek wlencaon gen m«m.
puninreslizaciontd  innnacknsokee e rewkeas & orie oom = 28
e 6 hwito oaeninieso
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5. Construir un diagrama de barras (diagrama de Pareto).
200
180
w _— ~
‘é? 140 R _§
2 w E
e
% 0D o
E 20 %
3
: - E
P o
[ - . _ = ) p— | ]
plaron nubk;;;‘ wondit sl e papts e r—‘ MM‘:;‘: ;’E’;‘?ﬁ:“zﬁ m;%: e
pars iu;;:;:cm‘u rh;..;.n;:gxg ronlitis £3 birin m«mﬂ‘v'«: i en e
6. Dibujar la curva acumulada (curva de Pareto).
80 = _— -
180 - M >
@ oy
:
s 520 2 5
2
e & 300 5
Vg 6\~\a°’°"a/ ~ 4 o
S 2\ e a K}
[ & / Q \ B E
l& EA E
= FICI STioN S | g ® - - g
5 SAioab E}’ - &
\
W *
N5, ©
Q nY
\’EE// g [ _— —
Demaias tnle ”;"W‘ Falaened portal Otes
adal o & et fa ity o b park edes
Conclusion:

El 83% de la insatisfaccion del ciudadano esta concentrada en las tres primeras

quejas identificadas, por lo que esta distribucion es suficiente para dar solucion a

estos problemas.

7. Escribir en el diagrama cualquier informacién necesaria.

Consideraciones a tomar en cuenta:

e Si es necesario, construir varios diagramas de Pareto, agrupando los

problemas en diferentes clases para captar la esencia de un problema.
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No es conveniente que el item “otros” represente uno de los porcentajes

mas altos. Si esto sucede, se ha realizado una clasificacién no apropiada
Si un item se puede solucionar facilmente, se debe afrontar rapidamente

UNCA

aunque no tenga representatividad dentro del diagrama de Pareto

9.5. Anexo N° 05: DIAGRAMA CAUSA - EFECTO (DIAGRAMA DE ISHIKAWA O

DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO)

¢ Qué es?

El Diagrama de Causa-Efecto es la representacion gréfica de varios elementos
(causas) de un fenébmeno (efecto). Es una herramienta efectiva para estudiar
procesos, situaciones y para desarrollar un plan para recoleccién de datos.

Guarda relacién con otras herramientas como: Diagrama de Pareto y Lluvia de

Ideas.
Representar de forma ordenada y completa todas las posibles causas que

¢Cual es el objetivo?

Aéc\b_na/c
(m pESTiON ‘§ | pueden determinar cierto problema (efecto)
"amac“\’
3. ¢Cuando se utiliza?
El Diagrama Causa — Efecto se usa cuando se requiere determinar las causas
- raiz de un problema, agrupandolas en causas comunes.

¢Como se elabora?
La elaboracién de este diagrama contempla los siguientes pasos: (usar la

siguiente plantilla)

1
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4.1. Conformar un equipo de trabajo para desarrollar la herramienta.
Normalmente el equipo estard conformado por los servidores
relacionados con el problema directa o indirectamente, de forma que
todas ellas puedan aportar ideas.

4.2. Nombrar a un coordinador para que lidere el uso de la herramienta.

4.3. Identificar el problema y escribirlo en el casillero “PROBLEMA” del
diagrama. El problema (o efecto), es la caracteristica que queremos
mejorar o controlar. Se debe describir de manera clara y concisa, para
que la Lluvia de Ideas respecto a la causa de dicho problema genere la
mayor cantidad de ideas.

4.4. Escribir las causas primarias que afectan a dicha caracteristica. Cada una

de estas causas representa a uno de los seis principales factores que

afectan a los procesos:

e La mano de obra involucrada en el proceso: el recurso humano que
/\NH’;‘;’E\ participan en la ejecucion del proceso. Ejemplos: Falta de
B Yn .. .7 .
J , OQ\ conocimiento del personal en relacion a sus funciones, falta de
Faion"

{ Ve,\s.

|55 ‘;j entrenamiento, falta de compromiso en el trabajo, falta de
‘wf alineamiento entre el perfil del puesto y el del trabajador que lo ocupa,

T

Vi

alta rotacién del personal.

e Las maquinas del proceso: hardware y software, equipos,
instrumentos, entre otros, que son utilizados para ejecutar el proceso.
Ejemplos: Incumplimiento de mantenimiento programado de
impresoras o vehiculos, falta de graduaciéon y/o calibracién de
equipos, insuficiencia de equipos requeridos para el trabajo de oficina
0 de campo.

e Los materiales que se usan en el proceso: insumos, informacion,
entre ofros, que ingresan al proceso. Ejemplos: Falta de
abastecimiento oportuno, incumplimiento de especificaciones por
parte de los proveedores, falta de proveedores en el mercado.

e La medicién de los procesos: indicadores sobre calidad, oportunidad,
cantidad, entre otros que miden el proceso hoy. Ejemplos: Ausencia
de data historica o criterios de evaluacion no estandarizados.

e El medio ambiente que rodea al proceso: factores externos, tales

como el clima, el gobierno, el entorno, la sociedad, etc. Ejemplo: Altos
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niveles de temperatura, condiciones ambientales no favorables para
el proceso, entre otros.

o Los métodos del proceso: conocimientos, documentos normativos,
politicas, manuales, etc. Ejemplos: Falta de claridad y estandarizacién
respecto a los procedimientos y sus responsables, ejecucién de
operaciones de trabajo realizadas en funcién a criterios propios del
trabajador, falta de estandares de calidad documentados.

El equipo realizara el trabajo con ayuda de la herramienta Lluvia de Ideas,

para la generacién de posibles causas que originen el problema.

4.5. Escribir las causas secundarias que afectan a las primarias sobre una

linea (a manera de espina).

4.6. Escribir las causas terciarias que afectan a las secundarias.

4.7. Repetir si es necesario, para alguna causa, hasta agotar la Lluvia de

Ideas”.

5. Errores que deben evitarse

Pretender conocer a priori las verdaderas causas del problema, o peor atn,
su solucion.

Obtener unas pocas causas.

No seguir seriamente las fases de verificacién de las causas para
encontrar la verdadera causa.

No expresar las ideas tan concretamente como sea posible.

Debatir y criticar las ideas.

Reunir las ideas repetidas.

Ser rigido en la definicion de las grandes categorias de causas.

Ejemplo:

El problema detectado: “Inadecuada fiscalizacion laboral”.

A través de una Lluvia de Ideas, se rodea el problema desde los factores que

han estado afectando el servicio de fiscalizacion laboral. Para ello se puede

utilizar la técnica de los cinco por qué:
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¢ Por qué se tiene una inadecuada fiscalizacién laboral? Asi tenemos:

Mano de Obra Maquinarias
Respuestas: Respuesta:
« Insuficiente personal fiscalizador. » Pocos vehiculos disponibles
= Limitada formacién técnica del personal « Laptops no disponibles para campo
~ fiscalizador. - I || - - ]
Materiales Medicion
Respuesta: Respuesta:
» Ausencia de base de datos de empresas = Indicadores deficientes

= Logistica ineficiente

Medio Ambiente Métodos

Respuesta: Respuesta:

= Empresas ubicadas en zonas peligrosas = Directivas de fiscalizacion
= Empresas ubicadas en lugares remotos desactualizadas

» Falta de procedimientos

Representacién grafica

icieme Ay Poogs veriouios Ausencia de
personal — N disponities » basededatosde . 3
Gacalizator \ empresas
\ Y
Uimitada 3 Lastsgsne 5, it
famacida 0 disponibles P m— »
sdenioa LY paia campa s
e tnadecuada
- « " 5
- - = s scalizacion
/ taboral
Empresss __ 2 Oirectvas de ’
;  ubicadas en zonas B fiscabzaclén I
4 peigmeas / desachalizads 4
indicadores !
deficiantas

Empresss
ubloadas en b
lugaras ramotas
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9.6. Anexo N° 06: FLUJOGRAMA DE MEJORA DE PROCESOS
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