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.QUE ES EL DIAGRAMA DE ISHIKAWA?

» Es una representaciéon grafica que organiza de forma légica y en
orden de mayor importancia las causas potenciales que contribuyen
a crear un efecto o problema determinado.

= Fue creado por Kaoru Ishikawa en la Universidad de Tokio en 1043
para su uso por los Circulos de Calidad.

= También se le conoce como espina de pescado por la forma que
adopta.

Circulos de Calidad: Son grupos homogéneos de personal de la empresa
que, ademas de sus tareas habituales, analizan y resuelven problemas
que se refieren a su trabajo cotidiano utilizando un sistema
institucionalizado, de una forma voluntaria y organizada.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA O ESPINA DE PESCADO
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COMO SE UTILIZA? EJEMPLO

Ishikawa propuso 8 pasos para layna linea aérea, realiza una encuesta a
realizacion de estos diagramas:  sys clientes y determina que es decisivo

e r ir los retr | li .
1. Identificar el resultado educir los retrasos de las salidas

insatisfactorio que queremos
eliminar, o sea, el efecto o
problema.

1. El efecto a eliminar es, por tanto, los
retrasos en la salida de vuelos.

2. Situarlo en la parte derecha delz' Situamos el efecto en el diagrama:

diagrama, de la forma mas clara
posible y dibujar una flecha
horizontal que apunte hacia él.

RETRASOS
EM LA
SALIDA DE
YUELOS
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éCOMO SE UTILIZA? EJEMPLO

3. Determinar todos los factores o
causas principales que contribuyen a que
se produzca ese efecto indeseado. Las causas que consideraremos

. son:
En los procesos productivos es frecuente

utilizar unos factores principales de tipo
genérico denominados las 6M:
materiales, mano de obra, métodos
de trabajo, maquinaria, medio
ambiente y mantenimiento.

= Equipo

= Personal

= Materiales

* Procedimiento
= QOtros

En los problemas de servicios son de
utilidad: personal, suministros,
procedimientos, puestos de trabajo
y clientes. Estos factores principales no
constituyen un elemento inmutable vy
pueden ser modificados segun cada
caso.

éCOMO SE UTILIZA? EJEMPLO

4. Situar los factores principales comoSituamos los factores principales y
ramas principales o espinas de lalas subcausas llegando hasta un
flecha horizontal. segundo nivel de subcausas:

5. Identificar las subcausas o causas

de segundo nivel, que son aquellas que

motivan cada una de las causas o -
factores principales. e

6. Escribir estas subcausas en ramas

de las ramas principales que les La imagen esta ampliada a
correspondan. El proceso seguiria continuacion
descendiendo el nivel de las causas

hasta encontrar todas las causas mas

probables.
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El avidn llega tarde a
la termrninal

o
. L Llegada con retraso
Averiaz mecdnicas
- Terrninal ocupada 4+

PERSOMAL

Agentes de la termninal insuficientes

Lirpieza con retrazo de la cabina

Tripulacidn no esta disponible
o lega tarde

) El equipaje llega
Clirna tarde al avidn

-_—8

Loz alimentos
llagan tarde

Trafico Aéreo El cormbustble
———

Acaptacion de pazajeros

Mal anuncio de retrasados

los wusloz

RETRASOS
EMLA
SALIDA DE
¥UELDS

Deseo a proteger a pasajeros retrasados

i

llegs tarde -

OTROS MATERIALES

¢COMO SE UTILIZA?

7. Analizar a conciencia el
diagrama, evaluando si se han
identificado todas las causas
(sobre todo si son relevantes), y
someterlo a consideracién de
todos los posibles cambios vy
mejoras que fueran necesarios.

8. Seleccionar las causas mas
probables y valorar el grado de
incidencia global que tienen sobre
el efecto, lo que permitird sacar
conclusiones finales y aportar las
soluciones mas aconsejables para
resolver y controlar el efecto
estudiado.

Deseo de ayudar a los
ingresos de la cormmpania

PROCEDIMIEM TO

=
Hara limite de aceptacion rmuy
cercana a la hora de vusla

EJEMPLO

A partir del diagrama elaborado, la
empresa realizd un analisis en el que
determiné que la principal causa de
los retrasos era el acomodo de
pasajeros que llegaban tarde. Estos
pasajeros no se apuraban para llegar
al aeropuerto. Los agentes de las
terminales aceptaban a €sos
pasajeros porque no querian que la
compafia perdiera las tarifas de esos
pasajeros y ademas se compadecian
de ellos (aunque olvidaron las
molestias a los muchos pasajeros
que hicieron el esfuerzo por llegar a
tiempo).

La compafia establecié una politica
de que operaria a tiempo y brindaria
excelente servicio a los pasajeros
que llegaran a tiempo. Los pasajeros
vieron con buenos o0jos esta
disciplina y se redujo el numero de
pasajeros retrasados.
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CONSEJOS PARA ELABORAR Y USAR
LOS DIAGRAMAS CAUSA-EFECTO

Identificar todos los factores relevantes mediante consulta vy
discusion entre muchas personas. Para ello, puede ser (til utilizar la
"tormenta de ideas".

Expresar el efecto y los factores tan concretamente como sea
posible, pues la abstraccién lleva a obtener resultados Utiles.

Hacer un diagrama para cada caracteristica. Por ejemplo, si
estudiamos los fallos en el grosor y en la longitud de una barra de
acero, hacer un diagrama para el grosor y otra para la longitud.
Escoger un efecto y unos factores que sean medibles.

Descubrir los factores sobre los que es posible actuar. Descubrir un
factor sobre el que no es posible actuar no nos sirve para resolver el
problema.

Asignar la importancia a cada factor objetivamente en base a datos.
Tratar de mejorar continuamente el diagrama de causa-efecto
mientras es usado.
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