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2. Resumen 

 

En la empresa Mobility ADO Veracruz se elaboró e implemento herramientas administrativas para 

la solución de problemas, en el departamento de Recursos Humanos, para las áreas de los 

generalistas, analistas de gestión de talento y el área médica, así como en general de la empresa. 

Se llevo a cabo herramientas administrativas dentro de la empresa ya que no se contaba con estas 

mismas, para la solución de problemas a un corto plazo 

Se realizo con seis herramientas administrativas, como lo fueron el análisis FODA, arboles de 

decisión, diagrama causa-efecto, hojas de control, matriz AMEF y matriz de priorización, 

realizando un caso práctico para cada herramienta conforme a lo que se observó dentro y fuera de 

la empresa. 

 

Con las herramientas administrativas se pudieron encontrar diferentes problemas dentro de la 

empresa y se pudo destacar una solución para cada problema que se presentó. 

Las herramientas administrativas para la solución de problemas nos sirvieron cada una para poder 

encontrar negativas dentro del departamento de Recursos Humanos como de la empresa en general 

y así mismo brindar una solución para cada herramienta presentada y trabajar en diferentes áreas 

de trabajo a un corto plazo. 
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1. Introducción 

 

Se llevo a cabo el proyecto de residencias denominado; elaboración e implementación de 

herramientas administrativas para la solución de problemas, para el área de recursos humanos de 

Mobility ADO oficina Veracruz.  

Ya que dentro de la empresa se pudo observar que no se llevaban a cabo estas herramientas: 

• Análisis FODA 

• Arboles de decisión 

• Diagrama causa-efecto 

• Hojas de control  

• Matriz AMEF 

• Matriz de priorización. 

Nos enfocamos en esta elaboración e implementación de herramientas ya que es muy importante 

tener bien definido un problema y saber de qué manera resolverlos, las herramientas nos ayudaron 

a saber que solución tomar a un corto plazo. 

Por medio de las herramientas administrativas aprenderemos el conjunto de técnicas efectivas y 

sencillas, que nos permiten identificar, analizar y solucionar problemas usando datos y procesos de 

razonamiento lógico y estructurado. 

Aplicaremos las herramientas por medio de un ejercicio práctico y confirmaremos su efectividad 

en el control de calidad. 
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El objetivo principal de estas herramientas es tener una dirección clara sobre qué medidas se van a 

tomar para cada clase de problema. Después de seleccionar un tema, se identificarán las causas y 

los efectos. Este es el paso más importante del proceso, ya que en él se identifica la causa raíz del 

problema y se muestra lo que es necesario cambiar.  

Dentro del proceso de resolución de problemas examinaremos los resultados de acuerdo con las 

causas, identificando de ese modo la relación causa-efecto.  

Se consideran todas las causas posibles de un problema y se ve si existe correlación entre ellas. 

Se usarán datos para verificar que las "causas" sean realmente causas y para decidir cuáles de ellas 

son causas raíz y seleccionar la más crítica.  

Se realizarán también lluvia de ideas para las soluciones que permitan eliminar la causa más crítica, 

seleccionando la mejor de ellas y establecer un plan detallado para implementarla. 
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2. Descripción de la empresa y del área de trabajo del residente 

Historia 

Autobuses de Oriente S.A. de C.V. (conocida como ADO), es una línea de autobuses mexicana 

dedicada al transporte de pasajeros en el sureste de México fundada en el año 1939. Es la marca 

principal de Mobility ADO y una de las empresas de autotransporte de pasajeros más grande del 

país. 

Autobuses ADO (Autobuses de Oriente) es una de las más importantes compañías de autobuses de 

México y la línea principal del Grupo ADO conformado por ADO Platino, ADO GL, Autobuses 

AU, Autobuses OCC, entre otros. Esta empresa presta servicios de transporte de primera clase 

principalmente en el sureste del país y en estados como Morelos, Chiapas, Distrito Federal, Estado 

de México, Hidalgo, Oaxaca, Puebla, por nombrar algunos destinos. 

Autobuses ADO nació el año 1939 con la ruta Ciudad de México a Veracruz con una flota de 6 

unidades de autobuses. Hoy en día ADO cuenta con más de 6 mil autobuses que mueven a 150 

millones de pasajeros anualmente, terminales de transporte y una variada gama de servicios de 

transporte. 

La historia comenzó con el primero de nuestros viajes, realizado desde la Ciudad de México hasta 

Veracruz con un recorrido que duraría diez horas y media. Después (y en poco tiempo) tocó ir a 

Puebla, fueron por Campeche, pasaron por Mérida y finalmente alcanzaron a decir “hemos llegado” 

a las playas de Quintana Roo. Con el tiempo y gracias a la confianza de México, nuestra presencia 

llegó a Oaxaca, Chiapas y Guerrero. La importancia de la zona fronteriza de nuestro país nos 

motivó a ir por más y decidimos trazar rutas por Tamaulipas, un estado que abrió sus caminos para 

admirarlos y nunca más olvidarlos.  
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Las operaciones de la empresa fueron inauguradas el 23 de diciembre de 1939 con la ruta México-

Puebla-Perote-Xalapa-Veracruz. El viaje fue realizado por la unidad No. 15, con una duración de 

poco más de 9 horas, partiendo justo a las 23:00. 

En el año 1948 inauguró sus oficinas en la colonia Buenavista, mismas que funcionaron como 

primera terminal. 

En la década de 1940 se incorporó la ruta con escalas hasta Villahermosa. 

El 27 de febrero de 1957, se iniciaron corridas entre Coatzacoalcos y Villahermosa. 

En 1960 salió de la ciudad de México la primera corrida hacia Mérida. 

A mediados de los años 60, se mejoraron las condiciones y tiempos de los recorridos con la 

conclusión de la autopista México – Puebla, que más adelante se extendería hasta Veracruz. Se 

adquirieron las primeras unidades DINA Olímpicos, que se mantuvieron en sus filas durante varias 

décadas. 

En 1970 se inauguraron sus primeras oficinas generales en la calle de Sol, de la colonia Guerrero, 

en este mismo año se designa a ADO como transporte oficial del Mundial de Fútbol México 70. 

En el año 1971 iniciaron corridas a las ciudades de Reynosa y Matamoros. 

El mes de mayo de 1979 iniciaron operaciones la Terminal TAPO, su sede principal. Este mismo 

año inició operaciones en el estado de Quintana Roo. 

En el año 1988 adquirieron las marcas OCC y AU. 

Para 1984 fueron inauguradas sus actuales oficinas generales en la calle de Artilleros, a un costado 

de la TAPO. 
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Durante el año 1987 fueron inauguradas las Terminales de Puebla (CAPU) y Coatzacoalcos 

(CAPCO). 

Durante el año 1990 fue inaugurada la Central de Autobuses de Xalapa (CAXA). 

En el año de 1992 se inaugura la Central de Autobuses Córdoba 

En el año de 1999 se inaugura la Terminal Autobuses de Orizaba 

Durante el año del 2007 adquiere Estrella de Oro e inicia corridas desde Xalapa, Veracruz y 

Córdoba hacia Cuernavaca y el Puerto de Acapulco 

En el año 2008 adquiere Grupo Texcoco. 

En el año 2011 Inicia operaciones en mercado de transporte masivo por medio de BRT con su filial 

MIVSA (misma que tiene el control completo de La línea 3 del Metrobús de la Ciudad de México). 

En el año 2013 el grupo adquiere Grupo Avanza en España. 

En el 2018 el grupo cambia de nombre a Mobility ADO. 

Durante el año 2019 el grupo inaugura corridas desde Tapachula hacia Guatemala con su nueva 

línea Cristóbal Colón Diamante. 

En septiembre de 2020, su filial MIVSA incorpora al servicio de la línea 3 del Metrobús el primer 

autobús eléctrico articulado de la marca Yutong, en un compromiso conjunto con el gobierno de la 

Ciudad de México, la promotora ENGIE y la misma MIVSA. 

Historia Mobility ADO en la actualidad. 

Hoy llegamos a cientos de destinos y avanzamos hacia nuevos rumbos, la tarea no es fácil, pero 

todo cobra sentido cuando te decimos: Bienvenido. 
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Y así es como despertamos al mismo tiempo que México, crecemos y soñamos en llevarte a cada 

uno de sus rincones que aún conservan su esencia, costumbres y tradiciones. 

Somos una empresa mexicana que comparte sus valores contigo y te acompaña en cada recorrido 

a bordo de nuestros autobuses de última generación, ofreciéndote una experiencia única de 

principio a fin. Porque no solo movemos pasajeros; llevamos historias, reencuentros, sueños y el 

gran gusto de conocer nuevas formas de ver la vida. 

• Pintura y colores institucionales. 

Desde sus inicios la empresa ha mantenido dentro de sus colores empresariales al blanco y el rojo 

o variantes de tonalidades de éstos, hacia grises o guindas, siendo esta tendencia impresa en los 

autobuses más actuales. 
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Destinos; ADO tiene destinos en 17 estados de México, la Ciudad de México y algunas ciudades 

de Estados Unidos. Sus principales destinos son: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Principales líneas filiales. 

El Grupo Mobility ADO posee también las siguientes compañías de autotransporte de pasaje, junto 

a muchas otras de menor entidad: 

Estados  Destinos  

Campeche Calkiní, Campeche, Candelaria, Champotón, Cd. del Carmen, 

Escarcega, Palizada, Xpujil, Sabancuy. 

Ciudad de 

México 

Aeropuerto Ciudad de México, Indios Verdes, Martín Carrera, Terminal 

TAPO, Terminal Central de Autobuses del Norte, Terminal Central de 

Autobuses del Sur, Santa Marta, Terminal Tlalnepantla. 

Chiapas Palenque, Cintalapa, Tuxtla Gutiérrez, Comitan de Domínguez, San 

Cristóbal de las Casas y Tapachula 

Estado de 

México 

Cd. Azteca, Ixtapaluca, Tlalnepantla. 

Guerrero  Taxco de Alarcón, Chilpancingo, Acapulco, Ixtapa Zihuatanejo. 

Hidalgo Huejutla, Pachuca, Tulancingo, Villas de Pachuca. 

 

Oaxaca 

Loma Bonita, Asunción Nochixtlán, Oaxaca de Juárez, Tuxtepec, Salina 

Cruz, Juchitán, Tehuantepec, Cd. Ixtepec, Matias Romero, Zanatepec, 

Tapanatepec, Puerto Escondido, Pochutla , Huatulco, Pinotepa 

Nacional, Putla, Tlaxiaco. 

Puebla Cd. Serdán, Huauchinango, Palmas Plaza (Puebla), Puebla, 

Tecamachalco, Tehuacán, Teziutlán, Zaragoza, Tlatlauquitepec. 

 

Quintana 

Roo 

Aeropuerto Cancún, Cancún, Carrillo Puerto, Chetumal, José María 

Morelos, Playa del Carmen, Puerto Morelos, Tulum, Tulum Zona 

Arqueológica, xcaret, xelha, Bacalar, Aeropuerto Chetumal, Suc. 

Portillo, Plaza Ibis, Plaza Emprendedor [URBI] 

San Luis 

Potosí 

Ciudad Valles. 

Tabasco  Aeropuerto Villahermosa, Balancan, Cárdenas, Comalcalco, Emiliano 

Zapata, Frontera, Huimanguillo, La Venta, Macuspana, Paraíso, Teapa, 

Tenosique, Villahermosa. 

Tamaulipas Matamoros, Reynosa, Soto la Marina, Tampico. 

Tlaxcala Apizaco, Tlaxcala, Calpulalpan, Huamantla 

 

 

 

 

Veracruz 

Acayucan, Aeropuerto Veracruz, Agua Dulce, Álamo, Altotonga, 

Alvarado, Ángel R. Cabadas, Boca del Río, Cardel, Catemaco, Cerro 

Azul, Chicontepec, Cd. Mendoza, Cd. Lerdo, Coatepec, Coatzacoalcos, 

Córdoba, Cosamaloapan, Coscomatepec, Cosoleacaque, Costa 

Esmeralda, Coyutla, Fortín de las Flores, Gutiérrez Zamora, Huatusco, 

Jaltipan, Juan Rodríguez Clara, La Tinaja, Las Choapas, Martínez de la 

torre, Minatitlán, Misantla, Nanchital, Naranjos, Nautla, Orizaba, 

Pánuco, Papantla, Paso de Ovejas, Perote, Platón Sánchez, Playa 

Vicente, Poza Rica, San Andrés Tuxtla, San Rafael, Santa Cruz, 

Santiago Tuxtla, Tampico Alto, Tantoyuca, Tecolutla, Tempoal, 

Tepetzintla, Tierra Blanca, Tlacotalpan, Tlapacoyan, Tres Valles, 

Tuxpan, Vega de la Torre, Veracruz, Veracruz Norte, Villa Isla, Xalapa, 

Zempoala. 

Yucatán  Aeropuerto Mérida, Chichen Itza, Mérida, Piste, Valladolid, Tizimín, 

Tzucacab, Peto 

 
Tabla 1. Principales destinos de ADO 
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➢ Autobuses Unidos (AU) (México) 

➢ Expreso guaraní (Paraguay) 

➢ Avanza (España) 

➢ Línea Estrella de Oro (México) 

➢ NSA - Nuestra Señora de la Asunción (Paraguay) 

➢ Ómnibus Cristóbal Colón (México) 

➢ Servicio de Transporte Vía (México) 

➢ Autobuses Valles (México) 

➢ Pullman Guarany (Chile) 

➢ Tica Bus (Centroamérica) 

➢ Transportadora Internacional Guarany (Paraguay) 

➢ Servicios Unidos de la Región (SUR) (México) 

➢ Autotur (México) 

➢ Turibus (México) 

➢ Movilidad Integral de Vanguardia S.A. (México) 

➢ Cristóbal Colón (Guatemala, Honduras, Nicaragua, El Salvador, México) 

➢ Tica Bus (Costa Rica, Panamá, Nicaragua, el salvador, Honduras, Guatemala y México) 

Grupo ADO evoluciona a MOBILITY ADO con el propósito de simplificar la vida diaria de las 

personas con soluciones de movilidad integrales e incorporando experiencia, talento y tecnologías 

que promueven la sostenibilidad. Fue fundada en México en 1939 y hoy es una empresa global con 

presencia en dos continentes: América y Europa. Hoy se anunció la evolución de la empresa, que 

se ha transformado en Mobility ADO. Lo que era una marca de transporte local ha evolucionado a 

una marca de movilidad a nivel global, pero la intención es, así como abarcan más espacios, la 

tendencia es volverse más sencilla y humana. 
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La empresa de movilidad y logística cuenta actualmente con un equipo humano de más de 26 mil 

colaboradores, gestiona más de 450 terminales y estaciones, opera una flota de más 8,000 vehículos 

y recorre diariamente lo equivalente a siete viajes a la luna para acercar a sus hogares a distintos 

puntos geográficos a más de 500 millones de pasajeros al año. 

 

Hoy operan un gran abanico de modos de transporte y cuentan con un portafolio de soluciones 

integrales que brinden soluciones de movilidad para cubrir de manera integral las necesidades de 

Gobiernos, Empresas y Usuarios ofreciendo experiencia en el diseño y operación de movilidad 

urbana, interurbana (cercanías), de largo recorrido, movilidad para el turismo, operando terminales 

y estaciones de pasajero o bien contando con herramientas tecnológicas que ayudan a optimizar la 

operación logística de cualquier red de movilidad. 

Su objetivo es ofrecer diariamente servicios de calidad, confiables y seguros, con lo que buscan 

que la gente tenga una mejor calidad de vida, que se fortalezcan los lazos entre los pueblos y las 

comunidades, y que las personas sigan visitando lugares y vivan experiencias fascinantes. 

 

Mobility ADO es el principal operador de servicios urbanos e interurbanos (cercanías) en España 

y en México, ya opera más de 280 unidades de BRT beneficiando diariamente a más de 350 mil 

pasajeros diariamente. Grupo ADO el distintivo de Empresa Socialmente Responsable y que ha 

sido calificada como Un Gran Lugar para Trabajar por el instituto Great Place to Work, teniendo, 

así como compromiso no sólo el brindar soluciones de movilidad de calidad, confiables y 

accesibles, sino el desarrollo responsable de las comunidades donde participa, así como de la gente 

que colabora en la empresa. 

Son casi 83 años de constante evolución para convertirse en una empresa de alcance global de 

soluciones de movilidad integral con el fin de llevar simplicidad a la vida diaria. 
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Gracias a su excelencia en el servicio de transporte, a las frecuentes innovaciones en sus 

experiencias con usuarios y a la seguridad que sus autobuses brindan, se ha convertido en una de 

las empresas de mayor importancia en el autotransporte mexicano. Sin embargo, Grupo ADO se 

conforma de distintas marcas como: Transporte foráneo, Cielito Querido, Autotur, Turibus, Mi 

escape y Avanza. 

• Fundación ADO 

 

Es una organización sin fines de lucro creada en el año 2006. Con el propósito de destinar la 

inversión social de GRUPO ADO a proyectos de desarrollo y responsabilidad social en el país. 

• Los ámbitos en los que se especializa son: 

 

Desarrollo y educación de mujeres adultas, cuidado y preservación del medio ambiente, educación 

vial y protección civil y voluntariado corporativo. 

Con el propósito de impulsar soluciones de movilidad integrales, incorporando experiencia, talento 

y tecnologías en pro de la sustentabilidad, Grupo ADO incentiva la evolución de “Mobility ADO”, 

que actualmente tiene presencia en los continentes americano y europeo. 

 

Mobility ADO es la nueva estructura corporativa del negocio y el nuevo nombre que representa a 

todas las personas y marcas del Grupo ADO quien, a través de esa entidad, buscan ser empresa 

global experta en soluciones de movilidad. En México, Mobility ADO gestiona más de 450 

estaciones y terminales de autobuses, siendo una de ellas la Terminal de Autobuses de Pasajeros 

de Oriente (TAPO) en la capital del país. También se controlan estaciones de pasajeros mediante 

herramientas tecnológicas que contribuyen a optimizar operaciones logísticas. 
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Como anteriormente se ha visto Mobilitity ADO tiene como giro ser una empresa de transportes 

por lo tanto el servicio que ofrece es el medio de transporte facilitándole a la gente trasladarse de 

un lado a otro, el día y hora que gusten. 

 

Nuestra razón de ser: 

Misión: 

Transportar personas y sus bienes, asegurando la satisfacción de clientes, accionistas, 

colaboradores y sociedad. Mediante una operación de excelencia basada en las necesidades del 

cliente, equipos de trabajo y sistemas, desarrollado de personas, convenios con terceros, enfocados 

a la rentabilidad, metas, procesos, innovación, mejora continua, difusión y acumulación del 

conocimiento.  

Queremos: 

• Hacer que todos los viajes sean fáciles y accesibles. 

• Compartir información para acelerar nuestro éxito comercial. 

• Que menos sea más. 

• Promover la educación sobre movilidad. 

• Buscar el avance humano al construir comunidades. 

• Hacer que disfrutes todos tus viajes. 

• Ser parte del futuro de los diferentes modos de transporte. 

 

Imagen  1. Misión de Mobility 

ADO. 
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Visión: 

 

Ser la empresa líder que brinde a sus clientes soluciones integrales 

haciendo de su viaje una experiencia única de servicio. 

 

 

 

Valores 

En MOBILITY ADO nos mueven nuestros valores: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen  2. Visión de 

Mobility ADO. 

Imagen  3. Valores de Mobility ADO 
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ALCANCE GLOBAL: 

MOBILITY ADO es una empresa global fundada en México experta en soluciones integrales de 

movilidad con presencia en dos continentes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen  4. Alcance global de Mobility ADO. 
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Imagen  5. Negocios diversificados de Mobility ADO. 
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Estructura Organizacional de la empresa MOBILITY ADO en Veracruz, ver. 
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Figura 1. Estructura organizacional de Mobility ADO 
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Análisis FODA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANALISIS 

INTERNO 

 

FORTALEZAS  

 

DEBILIDADES 

• Actualmente, ADO se considera como una de 

las empresas de mayor importancia en el 

autotransporte mexicano, debido a su 

excelencia en el servicio como a frecuentes 

innovaciones positivas para el usuario y la 

seguridad que a éstos se les brinda. 

• No tiene competencia fuerte. 

• Promociones y descuentos. 

• Cuenta con colaboradores capacitados y 

comprometidos con la empresa. 

• Capacita a sus colaboradores constantemente. 

• Brinda a sus colaboradores las prestaciones de 

ley, así como también sus uniformes. 

 

 

 

 

 

• Mala comunicación  

• Falta de autobuses. 

• En algunas áreas de 

trabajo el salario es poco. 

 

 

 

 

ANALISIS 

EXTERNO 

 

 

OPORTUNIDADES 

 

AMENAZAS 

• ADO se encuentra constantemente buscando la 

movilidad en otros estados que no cuentan con 

una sucursal. 

• Ser una marca reconocida y única de transporte. 

• Crecer mas como empresa dentro del país y 

otros países. 

• Mejores avances de tecnología e innovaciones. 

 

• La competencia crece 

cada vez más, así que 

ADO no es el único medio 

de transporte que existe en 

el país de México. 

• Precios bajos de los 

competidores. 

• Mejores ofertas de trabajo 

para los colaboradores. 

 

Tabla 2. Análisis FODA de Mobility ADO 
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Ubicación de ADO 

 

Dirección: Avenida Salvador Díaz Mirón – num 959. 

Colonia centro interior CAVE (91918) Veracruz, 

Veracruz. 

 

 

 

 

 

Área de la empresa 

Descripción área de servicios, lugar donde se realizó el proyecto 

 

Se realizo el proyecto de residencias en el departamento de Recursos Humanos; y se puede decir 

que en el centro de una organización está el capital humano. Recursos Humanos se encarga 

precisamente de proporcionar a la empresa el personal necesario para su buen funcionamiento. 

Esto implica, por lo tanto, asegurar un número suficiente, pero también competente y motivado 

para el buen funcionamiento de la organización. 

Recursos Humanos es el departamento de una empresa que se encarga de encontrar, seleccionar, 

reclutar y capacitar a las personas que solicitan un empleo, así como administrar las prestaciones o 

beneficios que se les otorgan. 

Imagen  6. Ubicación de Mobility 

ADO en el estado de Veracruz. 
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El departamento de Recursos Humanos es una parte vital de cualquier empresa, ya que su trabajo 

se desarrolla a la par de los cambios que se presenten y a la búsqueda de un crecimiento, al mismo 

tiempo que se trabaja en la búsqueda de empleados de calidad para los propósitos requeridos. 

Esta área, independientemente del tamaño de la empresa, debe trabajar en hacer crecer la 

productividad de los empleados y prever cualquier situación que perjudique el clima laboral, así 

como otorgar compensaciones, beneficios, mantener en orden y de acuerdo con la ley las 

prestaciones de los empleados y hasta encargarse de los despidos de personal. 

 

Las áreas que hay dentro de Recursos Humanos son el reclutamiento, medico, contratación, 

jurídico, capacitación y relaciones laborales. 

 

En el área que se trabajo fue el de reclutamiento donde las actividades que se realizaban eran las 

siguientes: 

• Postular la vacante que se solicitaba. (Esto era por medio de las redes sociales; en este caso 

era por Facebook, por medio de la OCC y finalmente en la página de ADO). 

• Revisar las solicitudes o los currículums vitae de las personas que se postularon y empezar 

a filtrarlos. (Esto quiere decir comenzar a separarlos por vacantes, nombre y número 

telefónico, así mismo como revisar si pasa a ser buen candidato o no). 

• Las personas filtradas y seleccionadas, se les llama para realizarle una entrevista presencial. 

• En la entrevista se le pregunta si cuenta con sus documentos y en que trabajos anteriormente 

estuvo para ver si se relaciona con la vacante que se postuló o se le puede brindar alguna 

otra vacante. (En la entrevista se mencionan las actividades a realizar, el salario y las 

prestaciones de ley que se brindan). 
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• Una vez pasado la entrevista y si el candidato se encuentra interesado se le pasa a lo que es 

a la revisión médica. 

• Cuando termina su revisión médica el siguiente paso es la realización de los exámenes 

psicométricos. (Para estas evaluaciones psicométricas se le envía a los vacantes una liga 

con su puesto base, de manera que ellos se registren y poner el puesto al que se postulan, 

una vez hecho esto los candidatos proceden a realizar ciertas evaluaciones y cuando 

terminan los candidatos deben avisar que han terminado). 

• Cuando terminan sus evaluaciones psicométricas, se revisan sus resultados, y dependiendo 

de su primera entrevista, revisión médica y evaluaciones se da o no continuidad a su 

siguiente proceso. (Si todo sale bien sigue con el proceso, pero si no termina su proceso). 

• Si el resultado en todo fue bien se da continuidad a su proceso y el paso a seguir es una 

entrevista con jefe inmediato del puesto que se postuló. (Cabe aclarar que la primera 

entrevista es con la licenciada de reclutamiento y la segunda entrevista es con jefe 

inmediato). 

• Una vez pasada la entrevista con jefe inmediato y el resultado es positivo, se da continuidad 

con el proceso de contratación. 

• Aquí ya se encuentra en la penúltima etapa de su proceso, continua con la entrega de sus 

documentos en original y copia que son: 

➢ Acta de nacimiento 

➢ CURP 

➢ Credencial de elector 

➢ Comprobante de domicilio 

➢ Certificado de estudios 
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➢ Numero de seguridad social 

➢ RFC 

➢ Cartas de recomendación laboral  

➢ 4 fotografías tamaño infantil  

➢ Y adicionales como: comprobante de vacunación COVID, aviso de retención 

Infonavit (si aplica), estado de cuenta Fonacot (si aplica), cartilla militar (si aplica) 

y acta de matrimonio (si aplica). El/la solicitante entrega su documentación y se 

hace la revisión, de manera que haya entregado todos sus documentos. 

 

• En la revisión de documentos se manda al solicitante a apertura de cuenta en el banco con 

el que trabaja la empresa y si ya tiene cuenta solo se le pide un estado de cuenta. 

• Se revisan las cartas de recomendación laboral llamando a la empresa y realizando una serie 

de preguntas sobre el/la solicitante, en lo que se realiza el llamado, el/la solicitante debe 

llenar un inventario personal. 

• Teniendo éxito en las referencias laborales y el/la solicitante termina su inventario personal, 

se puede retirar, ya que el siguiente paso es el de contratación. 

• En el área de reclutamiento se suben los documentos para su contratación y pasa a otra área 

donde se realizan sus contratos junto con jurídico. 

• Realizado el contrato se le llama al solicitante para que firme su contratación y está listo 

para empezar a laborar. 

• Los días que empezará a laborar será por medio de la vacante en la que quedo seleccionada, 

ya que en ADO se cuenta con dos sistemas de pago, uno es semanal y el otro es quincenal. 

(Si quedo en una vacante que la paga es quincenal, entra a laborar el primer día del mes o 
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el día 16 del mes, y si su pago es semanal, empieza desde el momento en que firma su 

contratación; aquí en el pago semanal es una semana quedada y a la siguiente se le paga). 

• Pasa a el área de relaciones laborales donde se le entregan sus uniformes correspondientes 

para comenzar a laborar. 

• Cuando el colaborador comienza a trabajar empieza lo que es su capacitación y va de una 

a dos semanas y está listo para laborar y desempeñarse en su área de trabajo. 
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Figura 2. Organigrama del departamento de recursos humanos, que fue en el área donde se 

trabajo 
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3. Problemas a resolver, priorizándolos. 

Introducción 

Las empresas día a día enfrentan problemas en sus operaciones, con su entorno, con sus empleados 

o con otras fuentes; en la mayoría de los casos buscamos solucionar rápidamente estos 

inconvenientes, a través de acciones correctivas que combaten el problema inmediato, pero no el 

problema de raíz, es decir; no lo hacemos de la manera correcta. Por eso, se presentarán algunas 

herramientas para solucionar problemas que permitirán solucionar problemas no sólo de manera 

superficial sino a eliminar el problema en su totalidad. 

 

Las herramientas administrativas para la solución de problemas son alternativas que ayudan a la 

toma de decisiones. 

Existen diferentes tipos de herramientas, pero por el momento nos enfocaremos solo en seis, ya 

que son las más eficientes para la solución de problemas como los son análisis FODA, arboles de 

decisión, diagrama causa-efecto, hojas de control, matriz AMEF y matriz de priorización. 

 

Los efectos que traen consigo estas herramientas al no llevarse a cabo son no garantizar un mejor 

aprovechamiento y acceso a la información que se maneja, ya que es menor la interconectividad e 

integración. 

Por eso se llevarán a cabo la elaboración e implementación de herramientas administrativas en el 

departamento de recursos humanos de la empresa Mobility ADO oficina Veracruz. 
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Descripción del problema 

En el área de Recursos Humanos no se cuenta con Herramientas Administrativas para la solución 

de Problemas. 

 El que no se tenga implementadas las Herramientas Administrativas para la solución de problemas 

es una dificultad para la empresa ya que afecta en la toma de decisiones. 

 

Pregunta de investigación 

Una vez que se implementen las Herramientas Administrativas para la solución de problemas, ¿El 

personal de Recursos humanos podrá tener definido un plan de acción preventivo y/o correctivo 

para la toma de decisiones? 
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4.1 Objetivo general 

• Implementar herramientas administrativas a través de la capacitación, para tener mejores 

tomas de decisiones, en un periodo de 5 meses. 

 

4.2 Objetivos específicos 

• Implementar herramientas administrativas como lo son análisis FODA, arboles de decisión, 

diagrama causa-efecto, hojas de control, matriz AMEF y matriz de priorización. 

• Determinar si las herramientas son las más efectivas dentro de la empresa, documentando 

con un ejemplo de una situación real de cada herramienta. 

• Elaborar matriz de capacitación a los responsables de cada área de trabajo 

• Realizar la capacitación de los jefes y/o responsables de cada área (recopilar la evidencia 

de la misma con la lista de asistencia) 

• Apoyar en la capacitación del personal operativo. 

• Apoyar en la programación de la capacitación del resto del personal. 
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5. Justificación 

Este proyecto inicio con el motivo de tomar mejores tomas de decisiones a corto plazo de manera 

más satisfactoria. Se llevará a cabo la implementación de herramientas administrativas para la 

solución de problemas ya que facilitara y brindara nuevas alternativas a través de un mejor 

aprovechamiento de la información, de las cuales el departamento de Recursos Humanos será el 

mejor beneficiado con estas herramientas, así como también otros departamentos de la empresa 

que quieran llevar a cabo estas herramientas como apoyo o ayuda de sus áreas.  

 

Ya que para tener herramientas para la solución de problemas establece y mantiene una buena guía, 

desarrolla al personal y lo hace trabajar en equipo, lo hace enforcarse en los esfuerzos hacia los 

colaboradores y a organizar cada uno de los pasos para lograr una mejor toma de decisión. 

 

Una vez llevándose a cabo las herramientas se planea contar con un área más organizado y 

clasificada a la hora de tomar decisiones a corto plazo y no solo dentro del área que primero se 

implementara si no dentro de toda la empresa Mobility ADO alrededor de estos cinco meses ya 

que es un beneficio que se dará a mostrar en un pequeño plazo. 

 

El implementar dichas herramientas busca ofrecer una mejor solución respecto a diferentes 

problemas que se presenten en la empresa ya que la utilidad mayor que dará será tanto económicos 

como administrativos dentro de la misma, de acuerdo al diagrama causa –efecto que se presenta en 

este apartado, esta investigación se centrará en analizar la sub-causa “Mejora continua” la cual, 

pertenece a la causa “método de trabajo” y con ello cambiar, la forma de atender las causas que 
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generan los problemas que pudieran presentarse en el área o áreas laborales, pretendiendo con esto, 

mejorar los procesos operativos y/o administrativos. 
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6. Marco teórico 

6.1 Análisis FODA 

El análisis FODA es una de las herramientas más poderosas para crear una estrategia personal, 

laboral o empresarial y conseguir los objetivos que tienes en mente. Ayuda a evaluar lo mejor y lo 

peor de una situación para contar con un panorama completo de las decisiones que debes tomar. 

 

6.1.1 Qué es el análisis FODA: qué significa y la historia de esta herramienta 

Un análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), o SWOT Analysis en 

inglés, es una herramienta de planeación y toma de decisiones que te ayuda a entender los factores 

internos y externos de una situación que quieras mejorar, innovar o incluso prevenir. También se 

le conoce como análisis DAFO, y algo importante por saber es que al realizarlo debes asegurarte 

de que cada elemento escrito en este ejercicio pueda medirse, para después corroborar si la 

estrategia elegida fue la mejor. 

 

El origen del análisis FODA se atribuye a Albert Humphrey, un consultor del Instituto de 

Investigación de Stanford, quien en la década de los 60 les propuso a las empresas más fuertes de 

Estados Unidos un plan a largo plazo que fuera razonable y ejecutable. Hasta ese momento las 

compañías de EE. UU. no lograban identificar por qué sus estrategias corporativas fallaban, por lo 

cual, esta herramienta fue aceptada, ya que su creador le aportó cierta dosis de responsabilidad y 

objetividad a la planeación de objetivos. 
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Existe información que menciona que en un inicio el ejercicio se llamaba SOFT Analysis 

(Satisfactory, Opportunity, Fault, Threat) y que en el año de 1965 fue cuando cambió a SWOT 

Analysis, que es lo que conocemos como el popular análisis FODA. 

Sin embargo, eso fue en Estados Unidos y en el idioma inglés. De acuerdo con esta gráfica de 

Google Books Ngram, fue hasta 1985 cuando los libros en español comenzaron a hablar sobre la 

herramienta, siendo alrededor del año 2004 cuando más auge tuvo. Hoy en día aún es un tema con 

relevancia. 

 

El análisis FODA es una de las herramientas más poderosas para crear una estrategia personal, 

laboral o empresarial y conseguir los objetivos que tienes en mente. Te ayudará a evaluar lo mejor 

y lo peor de una situación para contar con un panorama completo de las decisiones que debes tomar. 

Figura 4. Grafica cuando se comenzó a hablar sobre el análisis FODA. 
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6. 1.2 Objetivo: 

El objetivo primario del análisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la forma en que el 

objeto estudiado será capaz de afrontar los cambios y las turbulencias en el contexto, 

(oportunidades y amenazas) a partir de sus fortalezas y debilidades internas.  

 

6.1.3 ¿Para qué sirve el análisis FODA? 

Un análisis FODA sirve para evaluar de manera visual y concreta una situación y tener un 

panorama de las consecuencias -buenas o malas- que podrían tenerse al elegir una decisión. En las 

empresas puede ser común que sirva como un estudio previo para trazar la estrategia del siguiente 

año (ventas, publicidad, logística, etcétera) o el plan de un proyecto en particular: rediseño de un 

producto o servicio, nuevas ideas de negocio, inversión en un mercado o zona geográfica distinta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Imagen  7. Como realizar un análisis FODA. 
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6.1.4 ¿Cómo hacer un análisis FODA? 

Una de las dudas más frecuentes es cómo hacer un análisis FODA. Aunque no existe un 

procedimiento como tal ni se trata de un método fijo que pueda evaluarse para saber si está o no 

bien hecho. 

 

Encuentra un espacio en donde puedas dibujar un cuadrante (cruz que dividirá en 4 la hoja o el 

pizarrón o el material en donde escribirás). En los cuadros se dividirán las palabras Fortalezas, 

Oportunidades, Debilidades, Amenazas). 

Define cuál es la situación por resolver o mejorar y ponla en contexto: ¿qué se quiere lograr, existe 

algún tiempo determinado, hay antecedentes, es algo nuevo, ¿quiénes estarán involucrados? Tener 

bien claro el objetivo hará que no se caiga en vaguedades que no aporten a la meta final. 

 

Ya sea que estés haciéndolo en grupo o de forma individual, deja claras las reglas: debe ser realista 

en lo que se escriba, deben buscarse diversos puntos de vista, debe ser sincero, debe ser objetivo y 

debe tomarse el tiempo necesario para interrogar o argumentar cada punto plasmado en el 

documento. 

Establece un horario para realizarlo. En caso de que el ejercicio no pueda hacerse en una sola 

reunión (cuando es grupal), define las siguientes sesiones para continuarlo de la forma más fluida 

posible. 

 

Lo más recomendable es recolectar información por pares, esto es: primero las Fortalezas y 

Oportunidades y después las Debilidades y Amenazas. Si está realizándose en equipo, es aquí 
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donde comienza la lluvia de ideas y se discuten para evaluar si están alineadas a lo que quiere 

resolverse. 

 

Una vez plasmada la información, crea una estrategia para llegar al objetivo fijado. Tip: cada acción 

que se proponga y esté por llevarse a cabo debe poder medirse. Esto ayudará más adelante para 

saber de dónde se partió y si se está avanzando con los esfuerzos hechos. 

 

6.1.5 Ejemplo de un análisis FODA con la empresa Tesla. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Imagen  8. Ejemplo del análisis FODA con la empresa Tesla. 
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6.1.6 Análisis FODA de una empresa, ¿qué información y resultados podrías 

obtener? 

Aunque en la actualidad a esta herramienta se le ha encontrado 

un beneficio personal, la realidad es que desde sus inicios fue 

pensada para el éxito empresarial. Como bien decíamos en la 

historia del análisis FODA, éste fue creado para lograr 

estrategias que beneficiaran a las compañías estadunidenses. 

Luego se esparció por todo el mundo. 

 

 

Es por eso por lo que en pleno 2021 

se recomienda hacer este ejercicio 

para evaluar los procesos actuales de 

una compañía, por ejemplo, con el 

objetivo de saber si existen áreas de 

mejora que resulten en mayor 

productividad, competitividad o 

reducción de gastos. 

Imagen  9, Puntos de un análisis FODA. 

Imagen  10. Puntos para realizar en un análisis FODA 
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También es valioso cuando las organizaciones quieren renovar 

sus políticas internas (Recursos Humanos), ya que además de 

pensar en los colaboradores y sus actividades se tiene en mente 

los factores externos (otras empresas, situación económica y 

social actual, etcétera) que enriquecerán el estudio y las 

decisiones por tomar. 

Lo mismo pasa cuando en una empresa busca lanzarse una 

campaña de publicidad: al reconocer los factores de 

debilidades y amenazas se pueden enfocar los mensajes hacia 

ciertos objetivos, valiéndose, claro, de las fortalezas y 

oportunidades para reforzar la comunicación y tener éxito en 

la idea o producto que busque posicionarse. 

 

Como verás, la información y los resultados que pueden obtenerse en las distintas situaciones de 

una compañía son lo bastante amplios como para no tener en cuenta un análisis FODA en los 

momentos clave de las organizaciones. Cabe señalar que no siempre se sabe realizar este tipo de 

investigaciones en los espacios de trabajo, por lo que es necesario que las personas involucradas 

cuenten con la información y la preparación adecuada para llevarlas a cabo. 

 

6.2 Arboles de decisión 

Un Árbol de Decisión (o Árboles de Decisiones) es un método analítico que a través de una 

representación esquemática de las alternativas disponible facilita la toma de mejores decisiones, 

Imagen  11, Leneas de acción y 

estrategias para un análisis 

FODA. 
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especialmente cuando existen riesgos, costos, beneficios y múltiples opciones. El nombre se deriva 

de la apariencia del modelo parecido a un árbol y su uso es amplio en el ámbito de la toma de 

decisiones bajo incertidumbre (Teoría de Decisiones) junto a otras herramientas como el Análisis 

del Punto de Equilibrio. 

 

6.2.1 Los árboles de decisión son especialmente útiles cuando: 

• Las alternativas o cursos de acción están bien definidas (por ejemplo: aceptar o rechazar 

una propuesta, aumentar o no la capacidad de producción, construir o no una nueva bodega, 

etc.) 

• Las incertidumbres pueden ser cuantificadas (por ejemplo: probabilidad de éxito de una 

campaña publicitaria, probable efecto en ventas, probabilidad de pasar de etapas, etc.) 

• Los objetivos están claros (por ejemplo: aumentar las ventas, maximizar utilidades, 

minimizar costos, etc.) 

Construcción de un árbol de decisión 

Vamos a explicar cómo se construye un árbol de decisión. Para ello, vamos a hacer hincapié en 

varios aspectos 

6.2.2 Elementos de un Árbol de decisión 

Los árboles de decisión están formados por nodos, vectores de números, flechas y etiquetas. 

• Cada nodo se puede definir como el momento en el que se ha de tomar una decisión de 

entre varias posibles, lo que va haciendo que a medida que aumenta el número de nodos 

aumente el número de posibles finales a los que puede llegar el individuo. Esto hace que 
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un árbol con muchos nodos sea complicado de dibujar a mano y de analizar debido a la 

existencia de numerosos caminos que se pueden seguir. 

• Los vectores de números serían la solución final a la que se llega en función de las diversas 

posibilidades que se tienen, dan las utilidades en esa solución. 

• Las flechas son las uniones entre un nodo y otro y representan cada acción distinta. 

• Las etiquetas se encuentran en cada nodo y cada flecha y dan nombre a cada acción. 

 

6.2.3 Conceptos 

Cuando tratemos en el desarrollo de árboles utilizaremos frecuentemente estos conceptos: 

• Costo. Se refiere a dos conceptos diferentes: el costo de medición para determinar el valor 

de una determinada propiedad (atributo) exhibida por el objeto y el costo de clasificación 

errónea al decidir que el objeto pertenece a la clase X cuando su clase real en si es Y. 

• Sobreajuste (Overfitting). Se produce cuando los datos de entrenamiento son pocos o 

contienen incoherencias. Al tomar un espacio de hipótesis H, se dice que una hipótesis h ∈ 

H sobre ajusta un conjunto de entrenamiento C si existe alguna hipótesis alternativa h' ∈ H 

tal que h clasifica mejor que h' los elementos del conjunto de entrenamiento, pero h' 

clasifica mejor que h el conjunto completo de posibles instancias. 

• Poda (Prunning). La poda consiste en eliminar una rama de un nodo transformándolo en 

una hoja (terminal), asignándole la clasificación más común de los ejemplos de 

entrenamiento considerados en ese nodo. 

• La validación cruzada. Es el proceso de construir un árbol con la mayoría de los datos y 

luego usar la parte restante de los datos para probar la precisión del árbol. 
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6.2.4 Reglas 

➢ En los árboles de decisión se tiene que cumplir una serie de reglas. 

➢ Al comienzo del juego se da un nodo inicial que no es apuntado por ninguna flecha, es el 

único del juego con esta característica. 

➢ El resto de los nodos del juego son apuntados por una única flecha. 

➢ De esto se deduce que hay un único camino para llegar del nodo inicial a cada uno de los 

nodos del juego. No hay varias formas de llegar a la misma solución final, las decisiones 

son excluyentes. 

➢ En los árboles de decisiones las decisiones que se eligen son lineales, a medida que vas 

seleccionando entre varias opciones se van cerrando otras, lo que implica normalmente que 

no hay marcha atrás. En general se podría decir que las normas siguen una forma 

condicional: Opción 1->opción 2->opción 3->Resultado Final X Estas reglas suelen ir 

implícitas en el conjunto de datos a raíz del cual se construye el árbol de decisión.6.2.5 

Ejemplo de Árbol de decisión 

En este árbol de decisión podemos observar cómo hay cuatro posibles soluciones finales. En él se 

cumplen las normas antes descritas (nodo 

inicial, una única flecha por nodo y un 

único camino para llegar a cada nodo 

final) y tiene todos los elementos antes 

descritos (nodos, vectores de números, 

flechas y etiquetas).  

 

Imagen  12. Representa un árbol de decisión 

conformado por dos jugadores. 
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La imagen representa un árbol de decisión conformado por dos jugadores, en él se pueden observar 

las opciones que El juego cuenta con dos jugadoras. La primera decisión la ha de tomar la jugadora 

1, quien debe decidir entre O1 y O2, en este punto será la jugadora 2 quien decida. Si la Jugadora 

1 ha elegido O1, tendrá que decidir entre A1 y R1, A1 le producirá una utilidad de 2, y R1 de 0, a 

su vez A1 le reportará una utilidad de 8 a la jugadora 1 y R1 de 0. En cambio, si la jugadora 1 elige 

O2, la jugadora 2 deberá elegir entre A2 y R2, la primera opción le reportará una utilidad de 5 a 

ella y a la otra jugadora, R2 reportará una utilidad de 0 a las dos. Con los adecuados métodos de 

inducción existentes se podría resolver este árbol de decisión sin mucha complicación.  

6.2.6 Los árboles de decisión en Teoría de juegos 

Un juego en forma extensiva. 

Un área donde son aplicados los árboles de decisión es la Teoría de juegos, esta utiliza modelos 

para estudiar interacciones de estructuras formalizadas de incentivos. Es muy utilizada en diversos 

campos: economía, política, biología, sociología, psicología, filosofía y ciencias de la computación 

entre otras. En la teoría de juegos los árboles de decisión son utilizados en la llamada forma 

extensiva, que modeliza los juegos que presentan algún orden. En ellos siempre hay un nodo inicial 

del que salen varias flechas que apuntan a otros nodos y se reproduce la metodología antes 

explicada llegando cada rama a un vector de números. También es posible que los juegos de forma 

extensiva modelen juegos simultáneos, estos se representan con una línea discontinua entre los 

nodos que ha de elegir un jugador sin saber de antemano la opción escogida por el otro, tomando 

este un vector de decisiones anticipado sin saber en cual de esos nodos estará, el ejemplo clásico 

sería el del juego piedra, papel o tijera. 
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6.2.7 Árbol de decisión del juego 'Piedra, papel o tijera' 

Acciones simultáneas en árboles de decisión 

Un tipo de variante de los árboles de decisión serían los que atañen a los juegos simultáneos. 

Los juegos simultáneos son aquellos juegos en los que los jugadores toman la decisión a la vez, y 

por tanto ninguno de ellos sabe qué decisión ha tomado el otro antes de elegir. Un ejemplo de este 

tipo de juegos sería el de Piedra, papel o tijera. En el que los jugadores de este han de escoger una 

de esas tres opciones sin saber cuál de ellas escogerán el resto. 

 

En los árboles de decisión esto se representa añadiendo una variante a los antes descritos, como el 

jugador número dos no sabe en qué nodo se encuentra, por lo que podría encontrarse en cualquiera 

de ellos, estos están unidos por una línea discontinua, mostrando la incapacidad de este de saber 

en qué nodo esta. Por lo que su decisión será totalmente independiente de la escogida por el otro 

jugador. 

Imagen  13.Arbol de decisión, piedra, papel o tijera. 
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6.2.8 Árboles de decisión en el diseño de aplicaciones informáticas 

En el diseño de aplicaciones informáticas, un árbol de decisión indica las acciones a realizar en 

función del valor de una o varias variables. Es una representación en forma de árbol cuyas ramas 

se bifurcan en función de los valores tomados por las variables y que terminan en una acción 

concreta. Se suele utilizar cuando el número de condiciones no es muy grande (en tal caso, es mejor 

utilizar una tabla de decisión). 

 

Imagen  14. Acciones simultáneas en piedra, papel o tijera. 



 
 

                                                                       Boca del Rio, Veracruz a 13 de enero del 2023 

De forma más concreta, refiriéndonos al ámbito empresarial, podemos decir que los árboles de 

decisión son diagramas de decisiones secuenciales nos muestran sus posibles resultados. Estos 

ayudan a las empresas a determinar cuáles son sus opciones al mostrarles las distintas decisiones y 

sus resultados. La opción que evita una pérdida o produce un beneficio extra tiene un valor. La 

habilidad de crear una opción, por lo tanto, tiene un valor que puede ser comprado o vendido. 

6.2.9 Árbol de Decisión (Ejercicio Resuelto) 

La gerencia de una tienda debe decidir si debe construir una instalación pequeña o grande en otra 

ciudad. La demanda ahí puede ser baja o alta, con probabilidades estimadas de un 40% y 60%, 

respectivamente. Si se construye la instalación pequeña y la demanda resulta ser alta, el gerente 

puede decidir no expandirse (ganancia $223) o expandirse (ganancia $270). Si se construye una 

instalación pequeña y la demanda es baja, no hay razón para expandirse y la ganancia estimada en 

este caso es de $200. Por otro lado, si se construye una instalación grande y la demanda resulta ser 

baja, la opción es no hacer nada (ganancia $40) o estimular la demanda con publicidad local. La 

respuesta a la publicidad puede ser modesta o considerable, con probabilidades estimadas de un 

Figura 5. Ejemplo de un árbol de decisión de una tienda. 
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30% y 70%, respectivamente. Si es modesta, la ganancia estimada será sólo de $20; si la respuesta 

es considerable, la ganancia aumenta a $220; y, por último, si construye una instalación grande y 

la demanda resulta ser alta, la ganancia estimada es de $800. 

Se debe dibujar un árbol de decisiones. Después analizarlo para determinar el pago esperado de 

cada decisión y nodo de evento. ¿Qué alternativa tiene la ganancia esperada más alta? 

 

Para estos efectos es importante comprender la nomenclatura comúnmente utilizada para 

representar un árbol de decisión. 

• Los nodos de decisión se anotan como cuadrados. 

• Los nodos de incertidumbre se anotan como círculos. 

• Los nodos de resultados finales se anotan como triángulos. 

• Los eventos se unen con líneas o ramas del árbol. 

• Los costos o beneficios asociados a una decisión o evento se anotan en la rama (para efectos 

de recordar aplicarlos al final de esa rama). 

• Las probabilidades de un evento se anotan entre paréntesis en la rama correspondiente a ese 

evento. 

• Los valores asociados a cada pago final se anotan junto al triangulo correspondiente, e 

incluyen costos asociados a la rama. 

• Se diseñan comenzando por la decisión inicial, y una rama a la vez. Es importante tener 

claro el orden temporal de los eventos. 

• Es importante distinguir entre eventos sobre los cuales se tiene poder de decisión, y aquellos 

que no. 

• Se debe estimar el valor o resultado final de cada extremo del árbol. 
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• Se deben estimar o calcular las probabilidades de ocurrencia de los eventos inciertos. 

• Se deben estimar los correspondientes valores esperados para cada rama del árbol. La 

resolución es hacia atrás. 

A continuación, se muestra un ejemplo de dicha notación aplicada a un problema descrito en el 

libro Administración de Operaciones, Producción y Cadena de Suministros, Duodécima Edición, 

Página 131, de los autores Chase, Jacobs y Aquilano. En dicha representación gráfica se puede 

apreciar la utilización de los elementos descritos en la nomenclatura anteriormente. 

En relación con nuestro ejemplo utilizaremos el software POM for Windows el cual se encuentra 

disponible junto al libro Administración de Operaciones, Procesos y Cadena de Suministro, 

Décima Edición, de los autores Krajewski, Ritzman y Malhotra. Notar que la versión del software 

utilizado no dispone de la opción de resultado final (triángulo) por tanto se ha dado término a cada 

ramificación utilizando un nodo (círculo) de incertidumbre. 

De esta forma la primera decisión consiste en construir una instalación pequeña o grande. Si la 

instalación es pequeña y la demanda es baja (con probabilidad de un 40%) no se hace nada y se 

obtiene $200 de ganancia, sin embargo, si la instalación es pequeña y la demanda es alta (con 

Figura 6. Árbol de decisión, ejemplo de una empresa. 
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probabilidad de un 60%), nos enfrentamos a una segunda decisión: expandirse (con ganancia 

estimada de $270) o no expandirse (con ganancia estimada de $223). 

 

Por otro lado, si se decide por una instalación grande la demanda puede ser alta (con probabilidad 

de un 60%) en cuyo caso la ganancia es de $800 (y no se hace nada más) o la demanda puede ser 

baja (con probabilidad de un 40%), enfrentándose en este último caso a una nueva decisión: 

estimular o no la demanda. Si no se hace nada (es decir, si no se estimula la demanda) la ganancia 

será de $40 y si se estimula (realizar publicidad) la respuesta puede ser moderada (con probabilidad 

de un 30%) y ganancia estimada de $20 o considerable (con probabilidad estimada de un 70%) y 

ganancia de $220. 

 

 

Luego de hacer la representación en POM for Windows del problema seleccionamos Solve para 

encontrar la solución que representa la mayor ganancia esperada. El resultado que ofrece el 

software se muestra a continuación: 

Figura 7. Continuación del ejemplo del árbol de decisión. 
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La gerencia por tanto debe construir la instalación grande con una ganancia esperada de $544 

($544=$160*0,4+$800*0,6 y además $160=$20*0,3+$220*0,7. La ganancia esperada asociada a 

la instalación pequeña es de $242). Notar que esta decisión (el tamaño de la instalación) es la única 

que se toma ahora. Las decisiones siguientes se toman después de ver si la demanda es baja o alta. 

 

6.3 Diagrama causa-efecto 

El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de cola de pescado, diagrama de causa-efecto, 

diagrama de Grandal o diagrama causal, es un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse 

también: diagrama de espina de pez. Consiste en una representación gráfica sencilla en la que puede 

verse de manera relacional una especie de espina central, que es una línea en el plano horizontal, 

representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha. Es una de las diversas 

herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en ámbitos de la industria y posteriormente en los 

Figura 8. Resultado que se ofrece por medio del árbol de decisión. 
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servicios, para facilitar el análisis de problemas y sus soluciones en esferas como lo son; calidad 

de los procesos, los productos y servicios. Fue concebido por el licenciado en química japonés 

Kaoru Ishikawa en el año 1943. Este diagrama causal es la representación gráfica de las relaciones 

múltiples de causa-efecto entre las diversas variables que intervienen en un proceso. En teoría 

general de sistemas, un diagrama causal es un tipo de diagrama que muestra gráficamente las 

entradas o inputs, el proceso, y las salidas u outputs de un sistema (causa-efecto), con su respectiva 

retroalimentación (feedback) para el subsistema de control. 

 

 

 

 

 

 

 

6.3.1 Los elementos del diagrama de pescado son: 

• Cabeza: Emerge de la espina central y en esta parte se representan los problemas. 

• Espinas: Salientes de la espina central. Pueden existir muchas o pocas espinas, dependiendo 

de las posibles causas que estén provocando el problema en cuestión. 

• Espinas menores: Las espinas grandes también incluyen espinas más pequeñas, con las que 

se determinan las causas menores.   

 

Kaoru Ishikawa basó su filosofía en el concepto sobre la calidad total en relación con una empresa 

propuesto por Feigenbaum, sobre el cual trazó diferentes herramientas como el diagrama causal. 

Figura 9. Elementos del diagrama causa-efecto. 
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Uno de sus principios hace referencia a que "la calidad empieza con la educación y termina con la 

educación", reduciendo la dependencia de los profesionales de la empresa o de los departamentos 

de calidad. 

 

El diagrama de Ishikawa abarca dos puntos de vista que permiten definir y dar profundidad a las 

causas y los efectos del problema planteado, mediante el análisis de donde se origina y como se 

han ido induciendo, es decir parte desde el origen para resolver el problema principal desde la raíz, 

por lo cual se selecciona un grupo específico de factores hacia el problema de acuerdo con la 

situación de estudio. Ishikawa indicaba que la calidad empieza con el cliente y busca eliminar el 

origen de los problemas, no sus consecuencias. Por lo tanto, entender sus necesidades es la base 

para mejorar la calidad y que las quejas se deben buscar activamente. 

4.3.2 Causa 

El problema analizado puede provenir de diversos ámbitos como la salud, calidad de productos y 

servicios, fenómenos sociales, históricos, organización, etc. A este eje horizontal van llegando 

líneas oblicuas –como las espinas de un pez– que representan las causas valoradas como tales por 

las personas participantes en el análisis del problema.2 A su vez, cada una de estas líneas que 

representa una posible causa, recibe otras líneas paralelas a la línea central que representan las 

causas secundarias. Cada grupo formado por una posible causa primaria y las causas secundarias 

que se le relacionan forman un grupo de causas con naturaleza común. Este tipo de herramienta 

permite un análisis participativo mediante grupos de mejora3 o grupos de análisis, que mediante 

técnicas como por ejemplo la lluvia de ideas, sesiones de creatividad, y otras, facilita un resultado 

óptimo en el entendimiento de las causas que originan un problema, con lo que puede ser posible 

la solución de este. 
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6.3.3 Importancia 

El diagrama de causa-efecto, es una de las herramientas más importantes y básicas que las empresas 

pueden poner en práctica, no solamente para identificar y solucionar las diversas problemáticas de 

manera objetiva, sino también, para determinar las áreas de la empresa que deben ser mejoradas o 

restablecidas. De la misma forma, el diagrama de Ishikawa abarca dos puntos de vista importantes 

que permiten y da profundidad (causas y efectos) al problema planteado; para ello, se analiza 

partiendo desde el origen, con el fin de resolver el problema de como se ha ido induciendo. Ayuda 

a visualizar las causas involucrados en un problema a través de una herramienta gráfica. El 

crecimiento de las empresas puede verse realmente afectado por una mala gestión de los recursos, 

terminando en fracaso por no obtener los resultados esperados. Cabe resaltar que no es un método 

cuantitativo. Clasifica y ordena de acuerdo con el área, lo cual permite organizar mejor los datos 

recolectados y encontrar una posible solución. Al tener diversas áreas de estudio brinda un enfoque 

más amplio que permite crear debates hasta llegar a un consenso sobre las causas. Para crear un 

consenso sobre las causas. Como también, para concentrar la atención en el proceso en el que se 

produce el problema. Para permitir el uso constructivo de la información. Para expresar hipótesis 

sobre las causas del problema. 

 

6.3.4 Características 

Es una representación gráfica sencilla en la que puede verse de manera relacional una especie de 

espina central, que es una línea en el plano horizontal, representando el problema a analizar, 

problema que se escribe a su derecha. El diagrama presenta las siguientes características: 
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• Muestra de manera grafica una relación entre efecto y causa de manera clara y sencilla. 

• Ayuda a que se dé una mejor comprensión del efecto en situaciones muy complejas. 

• Es similar al árbol de problemas. 

• Permite analizar las relaciones entre un efecto y sus causas más directas. 

• Cada causa se organiza en subcategorías. 

• El diagrama representa el esqueleto de un pez (espina de pescado). 

• Facilita la solución del problema teniendo en cuenta los síntomas hasta la solución de sus 

causas. 

 

6.3.5 Ventajas 

• Mejoras de los procesos 

• Identificación de causas 

• Jerarquización de las causas encontradas 

• Mayor visibilidad de los problemas 

• Registro visual, facilitando análisis futuros 

• Participación del equipo en la gerencia de calidad 

• Organización de ideas 

• Trabajo en equipo 

• Registro visual, facilitando análisis a futuro 

 

Elaboración de un diagrama de causa – efecto 
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6.3.6 El procedimiento consta de cinco pasos consecutivos. 

1. Dibujar el diagrama de Ishikawa e ingresar los principales factores de influencia 

El punto de partida es una flecha horizontal que apunta hacia la derecha, en cuya punta se encuentra 

el objetivo o problema que se formula de la manera más sucinta posible. Las flechas de las 

principales variables de influencia que conducen a un efecto determinado se encuentran en ángulo. 

También, describa el problema dentro de un rectángulo ubicado en la punta de la flecha. 

2. Calcular las causas principales y secundarias 

Las causas potenciales se exploran utilizando técnicas de creatividad. Estos se muestran en forma 

de flechas más pequeñas en la línea de las respectivas variables de influencia principales. Si existen 

otras causas subyacentes, puede diversificarse más; esto da como resultado ramificaciones cada 

vez más finas. 

 

Es importante tener la lluvia de ideas o "Brainstorming" en este parte del proceso ya permitirá tener 

ideas diversas que luego serán agrupadas para su evaluación, en este paso es importante no usar 

adjetivos calificativos, por el contrario, se debe ser específico. 

 

3. Verificar que esté completo 

Compruebe que se hayan considerado realmente todas las causas posibles. La visualización a 

menudo facilita la búsqueda de otras causas. 

 

Selección de declaraciones probables 
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Las causas potenciales se ponderan según su importancia e influencia en el problema. También se 

determina la causa con mayor probabilidad. 

4. Comprobar la causa más probable de la corrección 

Sobre la base del conocimiento y la experiencia de los especialistas, finalmente se analiza si 

realmente se ha determinado la causa correcta del problema. Estadísticamente, la suposición de 

que la causa identificada es una causa principal se puede respaldar con una prueba de significancia 

(prueba de hipótesis). 

 

5. Factores de influencia 

El diagrama de Ishikawa se construye con mayor frecuencia utilizando los 6 factores, grupos 

principales de factores de influencia.4 También conocido como el método de las "6 M". 

 

6.3.7 ¿En qué consiste el método de las "6 M"? 

• Este método se enfoca en hacer una maximización en un proceso de producción de una 

determinada empresa, de esa manera mantiene un orden de las seis áreas claves dentro del 

proceso de calidad. A continuación, se presenta los 6 elementos del Diagrama de Ishikawa: 

• Medio Ambiente. Las condiciones ambientales que influyen en el proceso, como el tiempo, 

la temperatura, la humedad o la limpieza. 

• Mano de obra. Cualquier persona que participe en el proceso a lo largo de toda la cadena 

de producción, incluidas todas las funciones de apoyo. 



 
 

                                                                       Boca del Rio, Veracruz a 13 de enero del 2023 

• Método. Define cómo se lleva a cabo el proceso y qué requisitos se necesitan para ello, 

como procedimientos de calidad, órdenes de trabajo, instrucciones de trabajo o planos. 

• Maquinaria. Todas las máquinas y equipos necesarios para realizar la tarea, incluidas las 

herramientas. 

• Materiales. Las materias primas, las piezas compradas y los conjuntos que entran en el 

producto final. 

• Medición. Es el control para lograr el proceso. 

• Es importante resaltar que, originalmente, se proponen 6 categorías por el método, sin 

embargo, no todos los procesos o problemas se utilizan de todos estos factores, así que es 

necesario evaluar cuáles de ellos están presentes o son importantes para la ejecución. Por 

lo cual, es posible que generalmente sólo se evalúe 4 de ellos. 

 

6.3.8 Ventajas y desventajas del diagrama de Ishikawa 

Ventajas: 

• El diagrama permite realizar un análisis minucioso porque busca las múltiples razones del 

problema haciendo uso de los factores. 

• Con su elaboración ayuda a mejorar los procesos y detectar los problemas que puede contar 

la empresa. 

• Involucra la participación de todas las áreas de la empresa. 

• Su representación visual es fácil de entender y analizar de manera adecuada. 

• Evita que puedan extenderse o repetirse los problemas detectados en el diagrama. 
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• Este diagrama permite fomentar el trabajo en equipo promoviendo soluciones a los 

problemas encontrados. 

• El diagrama de Ishikawa permite mejorar los procesos aplicando estrategias y 

oportunidades de mejora. 

• Hace que exista participación por parte del equipo en la gerencia de calidad. 

• Permite organizar las ideas de manera más clara y sencilla. 

• Elimina el origen y no los síntomas 

• Permite indicar las debilidades que se puede rectificar antes de que estas causen mayores 

problemas. 

 

Desventajas: 

• El diagrama puede ser muy simple: Si se trata de situaciones muy complejas, donde el 

origen de un problema sea muy variado o éste simplemente sea muy difícil de identificar, 

esta herramienta no será muy efectiva. En este aspecto, este sistema no facilita la 

profundización en un tema en particular. 

• La estructura es grande: Se trata de un inconveniente menor, pero que podría dificultar el 

trabajo, debido a que una vez terminado, puede ser un elemento muy largo y espacioso, con 

muchas ramas dibujadas. Esto resulta contraproducente cuando se toma en cuenta que uno 

de sus aspectos positivos es su comodidad visual, la cual se vuelve confusa con una 

representación gráfica más grande. 

• No prioriza causas: Otro detalle importante es que no muestra explícitamente la razón 

principal para que suceda algo, porque todo está colocado al mismo nivel. Esto genera un 
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dilema al momento de tomar decisiones, porque las acciones tomadas al final pueden ser 

del tema menos relevante para encontrar una solución. 

• Puede ser muy subjetivo: Como se trata de una herramienta construida a base de las ideas 

u opiniones de los trabajadores, puede contar con muchos elementos subjetivos que le 

restarían efectividad y veracidad al esquema. 

• Puede llegar a ser una pérdida de tiempo: Este es un punto relacionado con el anterior, ya 

que en el caso de que se incluyan factores irrelevantes, sin enfocarse realmente en la causa 

de una situación, sólo se generará un gasto innecesario de energía y tiempo, tanto en la 

participación del personal para construirlo, como en su posterior análisis. 

 

6.3.9 Aplicaciones del Diagrama de Ishikawa 

Siempre que exista una situación indeseada en tu empresa, el diagrama puede ser aplicado en 

cualquier campo. De todos modos, su principal utilización es la identificación de causas de 

dispersiones e inconformidades. 

 

El Diagrama de Ishikawa también es utilizado para: 

• Ver una situación de modo más comprensivo y sistémico; 

• Visualizar no solo la causa principal, también las secundarias de un problema; 

• Encontrar soluciones para los inconvenientes a partir de los recursos que la empresa posee; 

• Generar mejoras continuas en los procesos. 
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Utilidades del diagrama de Ishikawa 

1. Utilidad del diagrama de Ishikawa en las ventas: El departamento de ventas es una de las 

áreas donde más se usa el gráfico de Ishikawa porque la fuerza de ventas es tan estresante 

que el fracaso es evidente de inmediato cuando no se cumplen las metas. Averigüe por qué 

la empresa no cumple sus objetivos (o por qué no crece). Además, este análisis se puede 

utilizar para ver los resultados individuales de cada vendedor. 

2. Utilidad del diagrama de Ishikawa en la gestión empresarial: Este método es sencillo por 

su representación gráfica, pero puede ser complejo o profundo y ofrece múltiples soluciones 

dependiendo de las necesidades de la empresa. Por lo que es una gran herramienta para la 

gestión empresarial. Se pueden hacer diagramas globales de Ishikawa y una variedad de 

diagramas regionales para obtener pilas de errores combinados. El resultado es una solución 

integral para mejorar los procesos, productos y servicios en toda su empresa. 

3. Utilidad del diagrama de Ishikawa en servicio al cliente: El servicio, la atención y el soporte 

al cliente son factores importantes para una empresa, por eso es tan importante detectar 

posibles obstáculos en los mecanismos o protocolos de una empresa. Los diagramas de 

causa y efecto brindan una descripción general de lo que está fallando para que pueda 

cambiarse y mejorarse. En general, esto le permitirá refinar los aspectos conflictivos de la 

experiencia del cliente. 

4. Utilidad del diagrama de Ishikawa en marketing: Si bien no suele formar parte del esquema 

de integración de la analítica en el sector del marketing, su aplicación presenta una 

excelente oportunidad para las métricas y métricas por las que miden sus campañas. El 

diagrama de Ishikawa puede ayudar a detectar resistencia, proceso lento, material inactivo; 
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Visualizar errores y sugerir soluciones. Por ejemplo, puede ver en un gráfico de espina de 

pescado qué objetivos no se cumplieron durante la campaña, revertirlos y alcanzarlos. 

5. Utilidad del diagrama de Ishikawa en control de calidad: En el área de producción es 

importante el diagrama de Ishikawa porque permite realizar un control de calidad en cada 

parte del proceso, así mismo se identificaría los posibles fallos dentro del proceso o en el 

producto finalizado. Esto nos permitiría evitar pérdidas para la empresa y aumentar su 

productividad. 

 

6.3.10 Aportes realizados por Ishikawa 

Si bien es cierto que a Ishikawa se le conoce más por su "diagrama de espina de pescado o causa - 

efecto", cabe resaltar que, gracias a su pensamiento, surgieron otros aportes que alguna vez 

habremos usado. Nos referimos a las 7 herramientas de calidad, las cuales son técnicas que nos 

permiten tomar decisiones en base a los datos obtenidos y visualizados en los diagramas. A 

continuación, se mencionará las 6 Herramientas de Calidad faltantes: 

 

1. Planillas de Inspección: 

Los datos que se han obtenido son recolectados en una Planilla de Inspección, las cuales sirven 

para anotar los resultados según como se van obteniendo para ver cuál es la tendencia central y 

como se dispersan. En otras palabras, no es una obligación tener todos los datos para poder realizar 

un análisis estadístico. 

 

2. Gráficos de Control: 
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Es un diagrama en el que se van registrando los valores que ocurren durante el funcionamiento del 

proceso y según el tiempo en el que se obtienen. Este tipo de gráfico presenta una Línea Central, 

la cual representa el promedio histórico de aquello que se está controlando. También tiene tanto un 

límite superior como uno inferior. 

 

3. Diagramas de flujos: 

Son representaciones gráficas correspondiente a una secuencia de etapas, operaciones, actividades, 

decisiones, etc. 

 

4. Histograma: 

Es un gráfico que visualiza la cantidad de veces en la que se repiten cada uno de los resultados por 

medio de las mediciones sucesivas. Esto ayuda a agrupar los valores acordes a las mediciones, es 

decir, definir la tendencia principal, pero también nos enseña cómo es la dispersión que se 

encuentre rodeándola. 

5. Diagrama de Pareto: 

Es un gráfico que ayuda a diferenciar las causas con mayor importancia con respecto a las demás. 

De dicho modo, podemos saber cuál causa es más relevante de un problema y que tan efectivos 

hemos sido para combatirla. 

 

6. Diagrama de Dispersión: 

También llamados como Gráficos de Correlación. Estos gráficos nos sirven para estudiar como 2 

variables se relacionas, ya que se dice que existe correlación entre ambas, es decir que, a medida 

que varié X, Y también lo hará, pero esta variación puede ser directa (positiva) o indirectamente 

(negativa) relacionada. 
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Por último, también cabe mencionar que existen los círculos de calidad, los cuales tienen como 

finalidad contribuir al mejoramiento y desarrollo de la empresa, respetar la humanidad generando 

un ámbito laboral armonioso y ejercer las capacidades humanas, así como aprovechar las 

posibilidades ilimitadas como la creatividad. 

 

6.3.11 Influencia en la calidad 

Ishikawa influyó en el desarrollo de una perspectiva de la calidad participativa ascendente, que se 

convirtió en la marca distintiva del enfoque japonés en la administración de calidad. Sin embargo, 

Ishikawa captó también la atención de los directivos y los convenció de que era necesario un 

enfoque hacia el control de calidad en toda empresa para lograr el éxito total. Ishikawa se basó en 

el concepto de calidad total de Feigenbaum y promovió una mayor participación de todos los 

empleados, desde la dirección hasta el personal de planta, reduciendo la dependencia en los 

profesionales y los departamentos de calidad. Se dedicó a recopilar y analizar datos reales 

utilizando herramientas visuales simples, técnicas estadísticas y el trabajo en equipo como bases 

para la ejecución de la calidad total. 
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6.3.12 Ejemplo de un diagrama causa efecto: 

 

 

6.4 Hojas de control 

6.4.1 Hoja de verificación o de chequeo 

Una Hoja de Verificación (también llamada «de Control» o «de Chequeo») es un impreso con 

formato de tabla o diagrama, destinado a registrar y compilar datos mediante un método sencillo y 

sistemático, como la anotación de marcas asociadas a la ocurrencia de determinados sucesos. Esta 

técnica de recogida de datos se prepara de manera que su uso sea fácil e interfiera lo menos posible 

con la actividad de quien realiza el registro. 

Figura 10. Ejemplo de un Diagrama causa-efecto de una empresa. 
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Es un formato construido especialmente para recabar datos de una manera adecuada y sistemática, 

de tal manera que su registro sea fácil para analizar la manera en que los principales factores que 

intervienen e influyen en una situación o problema específico. 

 

6.4.2 Ventajas de las hojas de verificación 

• Proporciona datos fáciles de comprender. 

• Los datos son obtenidos mediante un proceso simple y eficiente que puede ser aplicado a 

cualquier área de la organización. 

• Reflejan rápidamente las tendencias y patrones subyacentes en los datos. 

 

6.4.3 Utilización 

En la mejora de la calidad, se utiliza tanto en el estudio de los síntomas de un problema, como en 

la investigación de las causas o en la recogida y análisis de datos para probar alguna hipótesis. 

También se usa como punto de partida para la elaboración de otras herramientas, como por ejemplo 

los Gráficos de Control, diagramas de Pareto e Histogramas. 

 

Kaoru Ishikawa identificó cinco usos para las hojas de control en el control de calidad. Estas pueden 

utilizarse para: 

• Comprobar la forma de la distribución de probabilidad de un proceso. 

• Cuantificar defectos por tipo. 

• Cuantificar defectos por ubicación. 

• Cuantificar defectos por causa (máquina, trabajador). 
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• Realizar un seguimiento de la finalización de los pasos en un procedimiento de varios pasos 

(como una lista de verificación o checklist). 

 

La hoja de verificación debe ser visualmente fácil y debe permitir observar la información de 

manera sencilla para hacer un primer análisis que permita apreciar la magnitud y localización de 

los problemas principales. 

 

Cada área de la empresa podría diseñar sus formatos de registro de tal forma que ayude a entender 

mejor la regularidad estadística de los problemas que tienen. Algunos de los fallos más comunes 

pueden ser: 

• Accidentes de trabajo. 

• Fallos en equipos y mantenimientos. 

• Fallos en trámites administrativos. 

• Quejas y atención a clientes. 

• Razones de incumplimiento de plazos de entrega. 

• Absentismo. 

• Inspección y supervisión de operaciones. 

 

6.4.4 Pasos para elaborar una hoja de verificación 

 

1. Determinar claramente el proceso sujeto a observación. 

Los integrantes deben enfocar su atención hacia el análisis de las características del proceso, 

además deben tener claras las partes del proceso a observar para no perderse por las ramas. 
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Es necesario también evaluar los objetivos y propósitos que se persiguen. A partir de ello, se define 

el tipo de datos o información que se requiere. 

 

2. Definir el período de tiempo durante el cual serán recolectados los datos. 

Esto puede variar de horas a semanas. Además, deben ser períodos realistas y que de verdad aporten 

información. 

 

3. Diseñar una forma que sea clara y fácil de usar. 

Asegúrate de que todas las columnas estén claramente descritas y de que haya suficiente espacio 

para registrar los datos. Esta herramienta busca quitar problemas y que tengamos un formato claro 

y fácil de usar. Así que no hacen falta florituras ni colorines, mientras más básico, mejor. 

Cada hoja de verificación debe llevar la información completa sobre el origen de la información: 

Fecha, turno, maquina, personal, proceso, quién toma los datos, etc. 

Constantemente se debe buscar mejorar los formatos de registro de información para que no 

pierdan su utilidad. 

Para este diseño, existen muchísimas herramientas ofimáticas: Excel, Word, Libre Office, Google 

Sheets, etc. 

4. Obtener los datos de una manera consistente y honesta. 

Asegúrate de que se dedique el tiempo necesario para esta actividad. El encargado o encargada de 

recopilar los datos, debe tomarse su tiempo, a veces hay procesos que son un poco repetitivos y 

tediosos y pueden llegar a cansar. Imagina si esta persona pone las «rayitas» en donde buenamente 

le parece porque tiene que ir a tomar un café. Esto ni es serio ni nos va a dar buenos resultados. 
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6.4.5 Tipos de hojas de verificación o de chequeo 

Existe un número ilimitado de formatos para una Hoja, puesto que el usuario puede desarrollarlas 

basado en los datos requeridos para resolver un problema o actuar sobre un área de mejora y puede 

ser creativo e inventar su propia Hoja si las existentes no se adecuan a sus necesidades. No obstante, 

existen ciertos usos comunes que se pueden resumir en los siguientes 3: 

1. Hoja para registro de datos. 

2. Hoja de localización. 

3. Hoja de lista de chequeo. 

Hoja de chequeo con escala de medición: 

Sirve para evaluar la forma de distribución de probabilidad para construir después una distribución 

de frecuencia. En este tipo de hoja se clasifica la medición según una serie de categorías o 

parámetros. Además, permite trazar límites de especificación. 
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Hoja de chequeo para identificar la frecuencia con la que ocurre un defecto: 

Cuando un proceso ha sido identificado como un candidato para la mejora, es importante saber qué 

tipos de defectos ocurren en sus salidas y sus frecuencias relativas. Esta información sirve de guía 

para investigar y eliminar las fuentes de defectos, empezando por las más frecuentes. 

 

6.4.6 Por ejemplo: 

La fábrica de muñecas “Muñecas para todos, S.L”, ha identificado que los defectos más comunes 

en el momento de la fabricación de un tipo de muñecas son: 

Tabla 3. ejemplo de una hoja de chequeo o verificación. 
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• Pintura movida en los ojos. 

• Cabello mal cosido. 

• Brazos mal encajados. 

 

Con el objetivo de recabar información para un 

plan de mejora, la empresa realiza una hoja de 

verificación en la cual tiene el objetivo de medir 

la frecuencia de cada problema detectado, para 

así esforzarse en resolver estos problemas. El 

período de medición determinado es de una 

semana. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 4. Ejemplo de una empresa de muñecas. 

Figura 11. Grafica del ejemplo de la empresa de las 

muñecas. 
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6.4.7 Hoja de chequeo para determinar la localización de un defecto: 

Cuando las salidas del proceso son objetos para los cuales se pueden observar defectos en lugares 

variables (por ejemplo, burbujas en productos laminados o huecos en piezas fundidas), se puede 

usar un diagrama de concentración de defectos. 

 

Este tipo de hoja de control consta de lo siguiente: un diagrama a escala del objeto desde cada uno 

de sus lados, opcionalmente dividido en secciones de igual tamaño. 

 

Cuando la distribución del proceso está lista para ser evaluada, el evaluador rellena el encabezado 

de la hoja de verificación y observa activamente el proceso. Cada vez que el proceso genera una 

salida, él o ella evalúa la salida de los defectos y marca la sección de cada vista donde se encuentra 

cada uno. Si no se detecta ningún defecto para una salida de proceso, no se realiza ninguna marca 

de verificación. 

 

Cuando el período de observación haya terminado, el evaluador debe reexaminar cada hoja de 

verificación y formar un compuesto de las ubicaciones de defecto. El uso de su conocimiento del 

proceso junto con las ubicaciones debe revelar la fuente o fuentes de variación que producen los 

defectos. 

En esta presentación puedes ver tanto este ejemplo como otros muchos de hojas de verificación o 

chequeo: 
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6.4.8 Lista de chequeo o checklist: 

Mientras que las hojas de verificación vistas anteriormente son todas para capturar y categorizar 

las observaciones, la lista de verificación está diseñada como una ayuda para la corrección de fallos 

cuando se realizan procedimientos de pasos múltiples, particularmente durante la comprobación y 

el acabado de las salidas del proceso. 

 

Este tipo de hoja de control consta de lo siguiente: 

Un contorno (opcionalmente numerado) de las subtareas a realizar. 

Cajas o espacios en los que se pueden introducir marcas de verificación para indicar cuándo se ha 

completado la subtarea. 

Las anotaciones se deben hacer en el orden en que las subtareas se completan realmente. 

 

6.4.9 ¿Qué hacer con toda la información? 

Es conveniente que sea presentada de una manera gráfica para facilitar la toma de decisiones, es 

por esto por lo que estas hojas, sólo son el punto de partida para el uso de otras herramientas como 

diagramas y gráficos. 

 

6.5 Matriz AMEF 

La matriz AMFE o análisis modal de fallos y efectos es una metodología que se utiliza para estimar 

y predecir los fallos que pueden suceder en un producto que se encuentra en fase de diseño. Tiene 

la finalidad de incorporar, desde un inicio, todos los componentes y funciones del producto que 
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garanticen su fiabilidad, seguridad y cumplimiento de los parámetros de las funciones que los 

clientes exijan del nuevo producto. 

 

La matriz AMFE ayuda a minimizar el tiempo y el coste en cuanto al desarrollo del producto, 

proceso o servicios. Facilita el análisis preventivo de los fallos potenciales más probables que 

puede tener un producto. Que ocurran fallos genera una serie de sobre costes en el producto como 

puede ser la pérdida de rendimiento o la parada imprevista de cualquier en las funciones del 

producto diseñado o analizado, lo que genera una serie de reclamaciones por parte los clientes. 

 

La matriz AMFE se utiliza por las organizaciones durante las fases del ciclo de vida del producto, 

para resolver de forma ágil las reclamaciones que se producen en los productos o gamas de 

productos que pierden su competitividad frente a otros que tienen un mejor diseño y mejores 

especificaciones. 

 

6.5.1 De manera específica AMFE tiene como objetivo: 

• Reducir el tiempo en los plazos e incrementar la eficacia de los proyectos en el desarrollo 

de nuevos productos y mejorar los productos con los que cuenta en la actualidad. Se puede 

predecir cuáles serán los fallos que se pueden producir durante la fabricación y se pueden 

aplicar medidas correctoras. 

• Analizar y evaluar la eficiencia de las acciones que se llevan a cabo, estableciendo un 

proceso de mejora continua según la mejora de la calidad de los productos. 
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• Familiarizar y educar al personal en el trabajo en equipo durante el diseño, persigue el fin 

de que sean ellos mismos los que prevean los posibles fallos, identifiquen las causas y 

propongan acciones preventivas. 

 

6.5.2 Tipos de AMFE 

Existen diferentes tipos de matrices AMFE que pueden ser utilizadas para conseguir diferentes 

objetivos como: 

• Concepto: Análisis de sistemas en las fases iniciales y antes del diseño. 

• Diseño: Análisis de productos antes del prototipo y antes de su producción. 

• Proceso: Análisis de los procesos de fabricación y montaje. 

• Máquinas y Equipos: Análisis de productos, maquinaria y equipos para mejorar su eficacia 

y calidad. 

• Sistema: Análisis del sistema y sus funciones específicas. 

• Software: Análisis de las funciones del software. 

• Servicio: Análisis de los procesos del sector servicio antes de que sean puestos en marcha 

y el impacto de los fallos probables sobre el cliente o consumidor. 

 

6.5.3 Metodología AMFE aplicada a diseñar un nuevo producto o mejorar uno 

existente 

Es necesario que se describa el producto, el sistema y sus funciones, ya que entenderlo bien 

significa que se reduce el análisis que se deba realizar. De esta forma el equipo de trabajo puede 

comprobar los usos del producto. Después se deberá crear un diagrama de bloques del producto. 
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Dicho diagrama ofrece una visión general de los principales componentes y funciones, y cómo 

éstos se encuentran relacionados entre sí. 

Una vez tengamos esto, se elabora la matriz AMFE y para así responder a las siguientes preguntas: 

• ¿Cuál es el componente o pieza del componente que creemos podrá fallar? 

• ¿Cuál es la función que vamos a analizar? 

 

 

6.5.4 Modos de fallo 

Es la forma en que se produce el fallo. Suele responder a la pregunta: ¿Cómo se produjo el fallo? 

Causas potenciales de fallo: Son todas las causas asignables a cada modo de fallo. 

¿Cuáles son los Modos de fallos potenciales?: Es cada modo de fallo posible, sin ser necesario que 

el fallo haya podido ocurrir realmente. Suele responder a preguntas como: 

• ¿En qué forma se concibe que podría fallar el componente, producto o proceso? 

• ¿Cómo podría el componente dejar de cumplir las especificaciones y sus funciones? 

• Modos de fallo potenciales 

 

¿Cuáles son los efectos que el cliente percibe frente a cada fallo?: Cómo se traduce un fallo sobre 

el cliente en el caso de que el fallo ocurra. 

Es necesario establecer una cuantificación y cualificación de cada función evaluada y modo de 

fallo, colocando un valor entre 0-9 para las siguientes variables: 

• Severidad (S): Determinar la Severidad del Fallo y sus efectos, también llamada 

“Gravedad”. 

• Ocurrencia (O): Determinar la Ocurrencia del Fallo y sus efectos. 
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• Detección (D): Determinar los criterios y pruebas para la detección de Fallos y sus efectos. 

• Criticidad: Criticidad de los Modos de Fallos y sus efectos. 

Las conclusiones del AMFE nos permiten tomar las acciones correctivas y preventivas sobre el 

diseño del producto para incrementar la fiabilidad y la seguridad de este. 

6.5.5 Un criterio para llevar a cabo acciones correctivas de un producto a los 

procesos asociados es: 

• Riesgo menor (severidad baja): no se toma acción alguna y se entiende que el diseño es 

robusto. 

• Riesgo moderado: se deben llevar a cabo acciones de control. 

• Alto riesgo: se deben llevar a cabo acciones específicas. Se realiza una evaluación selectiva 

para implantar las mejoras específicas por orden de prioridad sobre componentes y 

funciones del producto. 

• Riesgo crítico: se deben realizar cambios significativos del sistema, modificaciones en el 

diseño y mejora de la fiabilidad de cada uno de los componentes que se han identificado 

para el producto. 

 

6.5.6 La Plataforma ISOTools facilita la automatización de la Norma ISO 9001 

La Plataforma Tecnológica ISOTools facilita la implementación, automatización y mantenimiento 

de los Sistemas de Calidad según ISO9001 en su última versión 2015. 

Sobre la base de los procesos y la lógica del ciclo PHVA (Planear – Hacer – Verificar – Actuar) 

ISOTools está diseñado para hacer más efectivo el manejo de la documentación, mejorar la 
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comunicación y reducir tiempos y costos. De esta forma se consigue un impacto real sobre la 

eficiencia, los costos y los resultados de la organización. 

 

Este software, permite optimizar su Sistema de Gestión de Calidad basado en la ISO 9001:2015 y 

facilita el proceso de transición de la versión 2008 a la 2015, además ayuda a las organizaciones a 

integrar la norma ISO9001 con otras normas, como OHSAS 18001 e ISO 14001, de una forma 

sencilla gracias a su estructura modular. 

6.6 Matriz de priorización. 

La matriz de priorización es una herramienta que permite comparar y seleccionar entre ciertos 

problemas o soluciones las prioridades para tomar una decisión. 

 

Lo más importante de esta matriz es que ayuda a seleccionar una opción considerando una lista de 

alternativas basadas en ciertos criterios. Un criterio es un parámetro que se toma de referencia para 

evaluar las prioridades y sobre esto poder tomar una decisión consensuada. También facilita la 

mejor asignación de los recursos escasos que se poseen, para que sean usados según las prioridades 

que se presentan. 

 

Además, esta herramienta también es conocida como Diagrama de Priorización. Es usada 

especialmente en el campo de la calidad. Resulta muy útil para elegir una alternativa entre varias 

posibilidades. 

 

6.6.1 ¿Para qué se aplica una matriz de priorización? 
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Una matriz de priorización se aplica para: 

1. Identificar cuáles serán los criterios de evaluación y su valoración 

En primer lugar, la identificación de los criterios y su valoración es muy importante porque permite 

determinar su nivel de importancia. Sin ellos no se podría realizar el proceso de la priorización o 

la clasificación de criterios por orden de importancia. 

Puesto que estos criterios y su valoración reflejan que tan importantes son todas las tareas que se 

esperan realizar. Al no tener estos parámetros no se puede hacer una correcta clasificación. 

 

2. Clarificación de problemas 

En segundo lugar, la clarificación de los problemas es fundamental, porque en la mayoría de las 

ocasiones no se pueden comprender los problemas con la transparencia necesaria. Sólo cuando se 

entienden los problemas se les puede dar la mejor solución. 

 

3. Análisis de soluciones 

En tercer lugar, se deben proponer alternativas de solución para los problemas. La matriz de 

priorización posibilita el planteamiento de soluciones y proponer un plan. El plan determina la 

forma en que se llevará a cabo la aplicación de la solución. 

 

4. Encontrar oportunidades de mejora 

En cuarto lugar, se debe destacar que la mejora de los procesos y actividades es algo que siempre 

se debiera buscar. Pero especialmente cuando se están enfrentando problemas. La mejora es un 

objetivo al que siempre se debe aspirar. 
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6.6.2 Pasos para elaborar una matriz de priorización 

Los pasos que se deben seguir para elaborar una matriz de priorización son los siguientes: 

1. Establecer el objetivo que se espera alcanzar 

Ante todo, la matriz debe elaborarse buscando alcanzar un objetivo claramente definido. Por eso 

es necesario que el objetivo se enuncie de una forma clara, específica y concreta. Es recomendable 

para definir bien el objetivo, saber que se espera lograr al aplicar la matriz de priorización. 

 

2. Identificar las opciones 

Desde luego, se debe elaborar un listado en el que se anoten todas las opciones que se tienen para 

poder alcanzar el objetivo propuesto. En algunos casos puede que las opciones ya estén definidas. 

Si es necesario se deberá proponer otras alternativas, las cuáles serán propuestas por los miembros 

del grupo de trabajo. Entre las propuestas se deberá escoger las que resulten más apropiadas. 

 

 

Imagen  15. Explicación del porque se aplica una matriz de priorización. 
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3. Establecer criterios 

Naturalmente, los criterios que serán utilizados deberán establecerse en función del objetivo 

esperado. Las personas que forman el grupo de trabajo definirán los criterios que deberán ser 

considerados. Por ejemplo, algunos criterios que se podrían considerar sería el tiempo para llevar 

a cabo el proyecto, los recursos requeridos para realizarlo, las capacidades laborales del personal, 

entre algunos que podemos mencionar. 

 

 

4. Ponderación de criterios 

La ponderación de criterios implica definir el valor cuantitativo que tendrá cada criterio. Es decir, 

se debe considerar el peso o nivel de importancia que tiene cada uno de los criterios. En este paso 

es donde ya se elabora la tabla de la matriz de priorización. 

 

5. Comparación de opciones 

En efecto, aquí ya se puede hacer una 

comparación entre las opciones. Estas opciones 

se comparan en función de los criterios que 

previamente se han establecido. La forma de 

analizarlo es como una letra L. 

Porque del lado del eje vertical quedan las 

opciones y del lado del eje horizontal los criterios 

utilizados. Por lo que se va correlacionando cada 

opción con todos los criterios, colocando en cada caso un valor. 

 

Imagen  16. Ejemplo de pasos a seguir para 

elaborar una matriz de priorización. 
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6. Seleccionar la mejor opción 

Finalmente, para seleccionar la mejor opción se compara cada opción con todos los criterios. Y se 

selecciona la que se considere que es la mejor para lograr alcanzar el objetivo establecido. 

 

6.6.3 Ejemplo de una matriz de priorización 

Para ejemplificar de forma sencilla la aplicación de la matriz de priorización seguiremos los pasos 

anteriores: 

1. Establecer el objetivo que se quiere alcanzar 

Nuestro objetivo es escoger al mejor profesor de economía. 

 

2. Identificar las opciones 

Los profesores que dictan la clase de economía son: 

Manuel Ramos. 

Luisa Fernández. 

Carlos Lara. 

 

3. Establecer criterios 

Dominio del tema. 

Facilidad para explicar. 

Cantidad de tareas que deja. 

Puntualidad. 

Objetividad para calificar. 
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4. Ponderación de criterios 

Dominio del tema → 40 

Facilidad para explicar → 30 

Cantidad de tareas que deja → 10 

Puntualidad → 10 

Objetividad para calificar → 10 

 

5.Seleccionar la mejor opción 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ejemplo matriz de priorización 

En este caso la mejor opción es Manuel Ramos porque según los criterios evaluados es quien tiene 

mejor puntuación. 

 

6.6.4 Ventajas de aplicar la matriz de priorización 

Las principales ventajas de aplicar la matriz de priorización son: 

Tabla 5. Ejemplo de una matriz de priorización en una escuela. 
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• Es bastante flexible: Puede ser utilizada con mucha flexibilidad, puesto que igual puede 

correlacionar pocas opciones y pocos criterios. O, por el contrario, muchas opciones y 

muchos criterios. 

• Es fácil de usar en grupos de trabajo: Esta herramienta es muy sencilla de utilizarse en 

equipos de trabajo, solo se necesita una pantalla, un pizarrón o un tablero. 

• Fácil de evaluar: Al usar para parámetros es fácil de poder evaluar, incluso cuando hay 

muchas opciones y parámetros porque se pueden usar los medios informáticos. 

• Fácil de consensuar: Con esta matriz es muy sencillo ponerse de acuerdo para elegir la 

mejor opción. 

 

Para terminar, podemos decir que la matriz de priorización es una herramienta fácil de utilizar para 

encontrar las mejores soluciones para resolver problemas. Además, se puede usar en cualquier 

campo o área de las actividades empresariales y de otro tipo de decisiones de la vida cotidiana de 

las personas. 
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CAPITULO 

DESARROLLO 
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7. Procedimientos y descripción de actividades realizadas 

Se llevará a cabo la implementación de herramientas administrativas, para que en un futuro a corto 

plazo se tengan mejores tomas de decisiones y en efecto una solución de problemas. 

Se efectuarán seis herramientas administrativas, con diferentes autores de las cuales cada una se 

describirá para su uso. 

 

Las herramientas administrativas que se implementaran son: 

• Análisis FODA 

• Arboles de decisión 

• Diagrama causa-efecto 

• Hojas de control 

• Matriz AMEF 

• Matriz de priorización 

 

Se pondrán en práctica estas herramientas antes mencionadas ya que son las más comunes y 

posibles de realizar, así como también de cumplirlas. 

 

Los primeros dos objetivos por cumplir son: 

• Implementar herramientas administrativas como lo son análisis FODA, arboles de decisión, 

diagrama causa-efecto, hojas de control, matriz AMEF y matriz de priorización. 

• Determinar si las herramientas son las más efectivas dentro de la empresa, documentando 

con un ejemplo de una situación real de cada herramienta. 

 

Y se llevaron acabo de la siguiente manera: 
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Dentro de la empresa Mobility ADO se llevaron a cabo estas herramientas; análisis FODA, arboles 

de decisión, diagrama causa-efecto, hojas de control, matriz AMEF y matriz de priorización con 

su respectivo ejemplo de cada una de las herramientas de una situación real. 

 

Como primera herramienta tenemos al análisis FODA en donde identificaremos las fortalezas, 

oportunidades, debilidades y amenazas, dentro de la empresa Mobility ADO ya que ayuda a evaluar 

lo mejor y lo peor de una situación para contar con un panorama completo de las decisiones que se 

deben tomar. 

 

Se realizó en un periodo de cinco meses, en el departamento de recursos humanos en donde se 

abarco con ello las áreas de los generalistas, el de analista de gestión de talento y el área médica, 

así como en general de la empresa. 
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Análisis FODA 

Y se muestra de la siguiente manera: 

 
 

 

 

 

 

 

ANALISIS 

INTERNO 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

• Actualmente, ADO se considera como una de las 

empresas de mayor importancia en el autotransporte 

mexicano, debido a su excelencia en el servicio 

como a frecuentes innovaciones positivas para el 

usuario y la seguridad que a éstos se les brinda. 

• No tiene competencia fuerte. 

• Promociones y descuentos. 

• Cuenta con colaboradores capacitados y 

comprometidos con la empresa. 

• Capacita a sus colaboradores constantemente. 

• Brinda a sus colaboradores las prestaciones de ley, 

así como también sus uniformes. 

 

 

 

 

• Mala comunicación  

• Falta de autobuses. 

• En algunas áreas de trabajo 

el salario es poco. 

 

 

 

 

ANALISIS 

EXTERNO 

 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

• ADO se encuentra constantemente buscando la 

movilidad en otros estados que no cuentan con 

una sucursal. 

• Ser una marca reconocida y única de transporte. 

• Crecer más como empresa dentro del país y 

otros países. 

• Mejores avances de tecnología e innovaciones. 

 

• La competencia crece 

cada vez más, así que 

ADO no es el único medio 

de transporte que existe en 

el país de México. 

• Precios bajos de los 

competidores. 

• Mejores ofertas de trabajo 

para los colaboradores. 

Tabla 6. Análisis FODA aplicado en la empresa Mobility ADO oficina Veracruz. 
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Árbol de decisión 

La segunda herramienta es el árbol de decisión, es el método analítico que a través de una 

representación esquemática de las alternativas disponible facilita la toma de mejores decisiones, 

especialmente cuando existen riesgos, costos, beneficios y múltiples opciones. 

 

Pasos para seguir 

Los siguientes pasos que se llevaron a cabo fueron los siguientes: 

1. La definición del problema; entre mejor se defina el problema, más claras serán las 

alternativas.  

El problema es que no se cuentan con Herramientas Administrativas para la solución de Problemas. 

 

2. Identificación de alternativas, solo serán las más importantes y se simbolizan en un 

cuadrado. 

Se consideran dos alternativas, la primera es elaborar e implementar las herramientas 

administrativas para la solución de problemas antes de que se presenten, la segunda opción es 

esperar a que se presente un problema para empezar a generar soluciones. 

 

3. Esquematización de desenlaces probables, se ponen solo los más importantes y esto se 

simboliza en un círculo. 

En elaboración e implementación de herramientas administrativas para la solución de problemas 

están: 

• Análisis FODA, Arboles de decisión, Diagrama causa-efecto, Hojas de control, Matriz 

AMEF y Matriz de priorización. 
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• Observar, planear 

• Decidir y ejecutar acciones 

• Soluciones opcionales. 

 

Y para, esperar a que se presente un problema para empezar a generar soluciones están: 

• Analizar la situación y Orientación general hacia el problema,  

• Definición y formulación del problema  

• Generación de soluciones alternativas y Toma de decisiones 

• Puesta en práctica y Verificación de la solución. 

 

4. Asignación de probabilidades a cada desenlace. 

Este paso se obtiene de fuentes más confiables en este caso con la experiencia de los colaboradores 

más superiores dentro de la empresa Mobility ADO. La suma de los porcentajes de los desenlaces 

debe dar el 100% o es igual a 1. 

En implementación y elaboración de herramientas administrativas. 

• Análisis FODA, Arboles de decisión, Diagrama causa-efecto, Hojas de control, Matriz 

AMEF y Matriz de priorización. (0.85) 

• Observar, planear. (0.15) 

• Decidir y ejecutar acciones. (0.95) 

• Soluciones opcionales. (0.05) 

Esperar a que se presente un problema para empezar a generar soluciones están: 

• Analizar la situación y Orientación general hacia el problema. (0.15) 

• Definición y formulación del problema. (0.15) 
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• Carecer de juicios de valor: bueno, malo, mejor, entre otros. (0.50) 

• Evitar respuestas limitadas a “si” o “no”. (0.50) 

• Generación de soluciones alternativas y Toma de decisiones. (0.85) 

• Puesta en práctica y Verificación de la solución. (0.85) 

 

A continuación, se mostrará como quedará nuestro esquema explicado de esta manera: 

Agregando las probabilidades en nuestra primera alternativa tenemos 0.85 y 0.15, a su vez 0.95 y 

0.05, se puede ver que siempre debe dar el 100% o en este caso igual a 1. 

 

En los siguientes desenlaces tenemos 0.15 y 0.85, a su vez tenemos 0.15 y 0.85, finalmente tenemos 

0.5 y 0.5. que como podemos ver en cada par da igual a 1. 
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Ya esquematizado se puede observar de la siguiente manera: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. El siguiente paso es la asignación de valores (utilidades). 

Este paso va a ser subjetivo (se dice de una percepción, opinión o argumento que corresponde al 

modo de pensar propio) ya que los valores van de 0 a 1 que se conoce como juicio. 

El valor 0 = muerte 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Herramientas 

administrativas 

para la solución 

de problemas 

Elaborar e implementar 

las herramientas 

administrativas para la 

solución de problemas 

antes de que se presenten 

Esperar a que se presente 

un problema para 

empezar a generar 

soluciones. 

Análisis FODA, 
Arboles de decisión, 

Diagrama causa-efecto, 

Hojas de control, 
Matriz AMEF y Matriz 

de priorización. 

Observar, 

planear. 

Analizar la situación 

y Orientación general 

hacia el problema. 

Puesta en práctica y 

Verificación de la 

solución. 

Definición y 

formulación del 

problema. 

Carecer de juicios 

de valor: bueno, 

malo, mejor, entre 

otros. 

Evitar respuestas 

limitadas a “si” 

o “no”. 

Generación de 

soluciones 

alternativas y 

Toma de 

decisiones. 

Soluciones 

opcionales. 

Decidir y ejecutar 

decisiones. 

0.85 

0.15 

0.95 

0.05 

0.85 

0.15 

0.15 

0.5 

0.85 

0.5 

Figura 12. Paso uno del árbol de decisión aplicado en la empresa Mobility ADO. 
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Valor 1 = mínimo de problemas 

En este paso el valor que se verá a continuación fue de parte mía: 

En implementación y elaboración de herramientas administrativas. 

• Análisis FODA, Arboles de decisión, Diagrama causa-efecto, Hojas de control, Matriz 

AMEF y Matriz de priorización. (0.85) V= 0.4 

• Observar, planear. (0.15) 

• Decidir y ejecutar acciones. (0.95) V= 0.8 

• Soluciones opcionales. (0.05) V= 0.2 

Esperar a que se presente un problema para empezar a generar soluciones están: 

• Analizar la situación y Orientación general hacia el problema. (0.15) 

• Definición y formulación del problema. (0.15) 

• Carecer de juicios de valor: bueno, malo, mejor, entre otros. (0.50) V= 0 

• Evitar respuestas limitadas a “si” o “no”. (0.50) V= 0 

• Generación de soluciones alternativas y Toma de decisiones. (0.85) V= 0.9 

• Puesta en práctica y Verificación de la solución. (0.85) V= 0.3 

 

Y esquematizado quedaría de la siguiente manera: 
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6. Como siguiente paso esta la estimación de valor esperado. 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Herramientas 

administrativas 

para la solución 

de problemas 

Elaborar e implementar 

las herramientas 

administrativas para la 

solución de problemas 

antes de que se presenten 

Esperar a que se presente 

un problema para 

empezar a generar 

soluciones. 

Análisis FODA, 
Arboles de decisión, 

Diagrama causa-efecto, 

Hojas de control, 
Matriz AMEF y Matriz 

de priorización. 

Observar, 

planear. 

Analizar la situación 

y Orientación general 

hacia el problema. 

Puesta en práctica y 

Verificación de la 

solución. 

Definición y 

formulación del 

problema. 

Carecer de juicios 

de valor: bueno, 

malo, mejor, entre 

otros. 

Evitar respuestas 

limitadas a “si” 

o “no”. 

Generación de 

soluciones 

alternativas y 

Toma de 

decisiones. 

Soluciones 

opcionales. 

Decidir y ejecutar 

decisiones. 

0.85 

0.15 

0.95 

0.05 

0.85 

0.15 

0.15 

0.5 

0.85 

0.5 

valor 

0.4 

valor 

0.8 

valor 

0.2 

 

valor

0 

valor

0 

valor

0.9 

valor

0’3 

Figura 13. Asignación de valores al árbol de decisión de la empresa Mobility ADO. 
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Aquí se calcula las probabilidades de cada rama en sentido inverso, se multiplica la probabilidad 

de las ramas. Se va a multiplicar de derecha a izquierda. 

 

• De forma esquematizada tenemos un valor de 0.4 y una probabilidad del 0.85 y estas 

multiplicadas van a dar un resultado de 0.34. 

• En el siguiente desenlace se tiene un valor de 0.8 y una probabilidad de 0.95 una 

probabilidad más de 0.15 y si se multiplica vamos a tener un resultado de 0.114.  

• Y así sucesivamente vamos a multiplicar los valores que tengamos por las probabilidades 

y recordar que todo número multiplicado por 0 nos va a dar igual a 0. 

 

Y se puede observar de la siguiente manera: 
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Finalmente nos damos cuenta de que el que tiene mayor valor es nuestro primer desenlace en 

nuestra primera alternativa que es elaborar e implementar las herramientas administrativas para la 

solución de problemas antes de que se presenten junto con Análisis FODA, Arboles de decisión, 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Herramientas 

administrativas 

para la solución 

de problemas 

Elaborar e implementar 

las herramientas 

administrativas para la 

solución de problemas 

antes de que se presenten 

Esperar a que se presente 

un problema para 

empezar a generar 

soluciones. 

Análisis FODA, 

Arboles de decisión, 
Diagrama causa-efecto, 

Hojas de control, 

Matriz AMEF y Matriz 

de priorización. 

Observar, 

planear. 

Analizar la situación 

y Orientación general 

hacia el problema. 

Puesta en práctica y 

Verificación de la 

solución. 

Definición y 

formulación del 

problema. 

Carecer de juicios 

de valor: bueno, 

malo, mejor, entre 

otros. 

Evitar respuestas 

limitadas a “si” 

o “no”. 

Generación de 

soluciones 

alternativas y 

Toma de 

decisiones. 

Soluciones 

opcionales. 

Decidir y ejecutar 

decisiones. 

0.85 

0.15 

0.95 

0.05 

0.85 

0.15 

0.15 

0.5 

0.85 

0.5 

valor 

0.4 

valor 

0.8 

valor 

0.2 

 

valor

0 

valor

0 

valor

0.9 

valor

0’3 

0.34 
 

0.114 

 

0.001 

0 

0 

 

0.114 

Figura 14. Estimación del valor esperado del árbol de decisión dentro de la empresa 

Mobility ADO. 
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Diagrama causa-efecto, Hojas de control, Matriz AMEF y Matriz de priorización, ya que es mayor 

de todos con 0.34 por lo tanto hasta este momento sería la mejor opción. 

7. Tenemos dos pasos importantes el análisis de sensibilidad que va a contar parámetros 

como costo y soluciones. 

8. Por último, podemos ver entre la mejor opción y la peor opción, cuáles son las ventajas 

y cuáles son las desventajas, para terminar, podemos tomar una decisión y en este caso 

se elige la opción con la mayor utilidad esperada. 

 

Diagrama causa-efecto 

La tercera herramienta por utilizar es el diagrama causa-efecto (llamado también espina de pescado 

debido a su forma o de Ishikawa debido a su autor) aquí se va a aplicar el método de crear y 

clasificar ideas o hipótesis sobre las causas de un problema de manera gráfica.  

Como se habló en el capítulo de marco teórico en el punto 6.3.1 los elementos del diagrama de 

pescado que utilizaremos son: 

• Cabeza: Emerge de la espina central y en esta parte se representan los problemas. 

• Espinas: Salientes de la espina central. Pueden existir muchas o pocas espinas, dependiendo 

de las posibles causas que estén provocando el problema en cuestión. 

• Espinas menores: Las espinas grandes también incluyen espinas más pequeñas, con las que 

se determinan las causas menores.   

Con los procedimientos y actividades antes mencionadas el Diagrama causa-efecto que se realizó 

dentro de la empresa Mobility ADO quedo de la siguiente manera: 
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Hoja de control 

La cuarta herramienta administrativa son las hojas de control, Hoja de verificación o de chequeo. 

Es un impreso con formato de tabla o diagrama, donde se van a registrar y recopilar datos mediante 

un método sencillo y sistemático, como la anotación de marcas asociadas a la ocurrencia de 

determinados sucesos. 

 

Diagrama Causa-Efecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Herramientas 

Administrativas 

Medición Medio 

Ambiente 

Maquinaria 

y equipo 
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Método de 

trabajo Materiales 
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organización 

Recolección 

de datos 

Proyectos en un tiempo 

indeterminado 

Trabajo en 

equipo 

Capacitación 

Planeación 

Herramientas 

Uso de tecnologías 

Mejora 

continua 

Técnicas 
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información 

Nuevos  

conocimientos 

Interrupciones 

Diversidad 

Figura 15. Diagrama causa-efecto de la empresa Mobility ADO. 
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Como hemos visto Mobility ADO es una empresa que presta servicio de transporte y atención al 

cliente. Se quiere clasificar los tipos de errores más comunes, la frecuencia con la que suceden y el 

total de casos que se puedan solucionar. 

 

Los pasos que utilizaremos serán los siguientes: 

Paso 1. Desarrollar el contexto 

• Qué: Determinar las quejas e incomodidades de los clientes y la efectividad para 

solucionar el caso por parte de los colaboradores. 

• Por qué: Mejorar el servicio prestado con base en el tipo de queja o 

incomodidad, para luego capacitar al personal nuevo en la solución de los casos 

más frecuentes. 

• Cuando: La información se recopilará durante tres semanas. 

• Dónde: Los datos se obtendrán en el área de correcciones. 

• Quién: Las causas serán registradas por el licenciado de recursos humanos y la 

evaluación se llevará a cabo sobre tres colaboradores. 

• Cómo: La información será plasmada en hojas de verificación, bajo la siguiente 

leyenda: Una equis para los defectos en la atención, una cruz para los defectos 

en que no haya corridas de camiones, un círculo para los defectos de 

inconformidad con su viaje y un triángulo por fallas en el software. 

• Cuánto: Se recopilarán los datos de 50 clientes o en su defecto hasta que se 

culmine el tiempo estipulado. 

Paso 2: Elaborar hoja de verificación 
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Según lo señalado en el primer paso, se requiere clasificar los datos en semana, por parte del 

servicio y en número de clientes atendidos por colaborador. Para ello, podemos diseñar el siguiente 

modelo de hoja: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Paso 3: Obtención de datos 

Para garantizar la correcta recolección de los datos se debe aplicar el principio científico de la 

objetividad para poder proporcionar una perspectiva realista sobre el fenómeno de estudio. Una 

vez obtenido los datos, lucirán como la siguiente imagen. 

Tabla 7. Elaboración de la hoja de verificación. 
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Paso 4: Análisis e interpretación de dato: En este paso, se deberá analizar e interpretar los datos 

para llegar a diferentes resoluciones, a menudo en forma de pregunta, como, por ejemplo, por qué 

el colaborador 2 no ofrece el mismo rendimiento que los colaboradores 3 y 1. 

Matriz AMEF 

La quinta herramienta es la matriz AMEF (Análisis de Modo y Efecto de Fallas) que es un método 

que ayuda a prevenir fallas o riesgos con el fin de combatirlos antes de que sucedan.  

Entendemos por fallas cualquier tipo de error o defecto que pueda afectar tanto al cliente como a 

la empresa. Estas fallas pueden ser posibles y reales, y es necesario realizar un análisis de las 

causas. 

 

Diligenciado por

Fecha 15

Lugar 10

Proceso 5

Hoja # 9

Técnico/Semana Semana 1 Semana 2 Semana 3 Total de soluciones

Colaborador 1 14

Colaborador 2 9

Colaborador 3 16

Total de soluciones 14 14 11 39

2 de 2

Total por tipo de soluciónKarina Medina Reyes

15 de Septiembre de 2022

Recursos Humanos

Solucion de quejas e inconformidades

Tabla 8. Obtención de datos en la hoja de verificación dentro de la empresa Mobility ADO. 
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En Mobility ADO como se ha visto anteriormente es una empresa de transportes, estudiaremos el 

proceso que transcurre desde que el cliente espera su autobús hasta que llega a su destino.  

 

Los modos de falla los ubicaremos a la salida del proceso, es decir, aquellos que el cliente puede 

percibir. 

Entonces quedaría de la siguiente manera: 

 

Nombre del sistema analizado: 

Procesamiento de llevar al cliente a su destino. 

Requerimiento del sistema analizado: 

Cumplir con los requisitos del cliente en cuanto entrega perfecta a su destino, tiempo prometido y 

facilitar medios de pago. 

Y se aclara que se definió que no vamos a considerar aspectos como: hacer filas antes de comprar 

sus boletos, elegir algún camión que ya no lleve asientos disponibles, solo vamos a tomar el tema 

del transporte, en donde el cliente tenga su boleto listo y está formado para abordarlo, solamente 

en el momento en que el autobús cause atraso en la llegada al destino u ocasione que la llegada al 

destino no sea perfecta. Entonces estamos definiendo un alcance. 

 

Funciones para evaluar: 

La división del sistema analizado en partes o subsistemas permite lograr un mejor foco de análisis; 

dichos subsistemas pueden ser: pasos del proceso, componentes o funciones. 
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En nuestro ejemplo analizaremos el proceso estudiado dividiéndolo en subsistemas consistentes en 

funciones que se pueden observar a la salida del proceso y según lo espera el cliente, así: 

Entrega o llegada a su destino, entonces los aspectos a analizar son los siguiente que se muestran 

en el organigrama. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ahora que definimos tres funciones de nuestro sistema, y se puede observar que quedaron 

identificadas con colores; entrega o llegada a tiempo a su destino en color rojo, entrega o llegada 

perfecta a su destino en color verde y facilitar medios de pagos en color amarillo. Ahora vamos a 

ver sus posibles modos de fallas y sus efectos. 

 

 

 

 

 

 

 

Entrega o llegada a su destino 

Entrega o llegada a tiempo a su destino 

Entrega o llegada perfecta a su destino 

Facilitar medios de pago. 

Figura 16. Aspectos por analizar en la Matriz AMEF. 
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Modos de falla y sus defectos 

 

 

Como ya se definieron los modos de falla y cada modo de falla le definimos su efecto sobre el 

cliente, sus consecuencias, vamos a calificar la severidad que tan grave son las consecuencias sobre 

el cliente, hemos considerado que los dos modos de falla con consecuencias de mayo severidad 

son las siguientes señaladas en un ovalo rojo y en un segundo nivel severidad menor que estos dos 

está el grupo encerrado en color azul y en un nivel más bajo se severidad está encerrado en color 

morado. 

 

Posibles modos de fallas y sus efectos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nunca llego el camión 

(Se cancelo la corrida) 

Efectos del modo de falla 

Cliente muy insatisfecho, 

perdida de ingreso 

Cliente insatisfecho 

Incompleto 

Entrega o llegada tarde 

Modos de falla 

Cliente insatisfecho 

Cambio de camión 

Camión en malas 

condiciones 

No tuvo en cuenta 

excepciones 

Medio de pago 

Cliente insatisfecho 

Cliente insatisfecho 

Cliente algo insatisfecho 

Cliente insatisfecho, 

posible pérdida de ingreso 

Figura 17. Modos de fallas y defectos dentro de la empresa Mobility ADO. 
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Uno de los objetivos es generar discriminación, ya que no se recomienda estar con la mentalidad 

de que todo es extremadamente severo porque entonces se terminaría poniéndole un 10 a todo. En 

este caso la severidad más alta la hemos calificado con un 8 dado que en las tablas siempre se habla 

que el 9 y 10 se violan reglamentaciones gubernamentales o se pone en peligro la vida, en entrega 

a sus destinos existe el riesgo sobre la vida, pero esa parte no es el tema de este AMEF, porque 

básicamente estamos hablando de la entrega o llegada a sus destinos, el riesgo mínimo, aunque 

existe en el negocio, no existe en nuestro AMEF ya que no está adentro del alcance.  

Entonces vamos a ver que calificaciones de severidad se otorgaron: 

 

 

 

 

Posibles modos de fallas y sus efectos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nunca llego el camión 

(Se cancelo la corrida) 

Efectos del modo de falla 

Cliente muy insatisfecho, 

perdida de ingreso 

Cliente insatisfecho 

Incompleto 

Entrega o llegada tarde 

Modos de falla 

Cliente insatisfecho 

Cambio de camión 

Camión en malas 

condiciones 

No tuvo en cuenta 

excepciones 

Medio de pago 

Cliente insatisfecho 

Cliente insatisfecho 

Cliente algo insatisfecho 

Cliente insatisfecho, 

posible pérdida de ingreso 

Figura 18. Se señalo de mayor a menor la severidad. 
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Se les pondrá 8 para los dos más graves, recordemos que la severidad entre más alto el puntaje 

quiere decir que más graves consideramos los efectos sobre el cliente, los del segundo nivel le 

vamos a colocar 7 y consideramos que cuando no se tienen en cuenta las excepciones; en este caso 

que su camión no era local si no de paso (Cuando es local sale del taller en donde se encuentra los 

autobuses del mismo estado de Veracruz, cuando son de paso viene de otros destinos solo a recoger 

a la gente que va al destino que él se dirige).  Por ende, el nivel de insatisfacción del cliente es 

menor por eso la severidad la hemos calificado con un 5, determinamos modos de falla, 

determinamos los efectos de cada modo de falla y hemos otorgado calificaciones, lo siguiente es: 

8 

7 

7 

8 

Calificación 

severidad 

7 

7 

5 

Figura 19. Se dio calificación de severidad. 
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Determinar causas potenciales: 

Para cada modo de falla vamos a determinar sus causas potenciales, el primer modo de falla fue: 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Nunca llego el camión 

(Se cancelo la corrida) 

No había camión para ese destino y 

hora 

1er Modo de falla 

Cambio su destino 

No quitaron el camión del sistema 

Causas potenciales 

Mala comunicación entre los encargados 

de las corridas de camiones 

Entrega o llegada tarde 

Demora en llegar por el trafico 

Demora en llegar si venia antes de 

otro destino 

Demora en el taller 

2do Modo de falla Causas potenciales 

Figura 20. Primera causa potencial. 

Figura 21. segunda causa potencial. 
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Viaje incompleto  

Error a la hora de abordarlo 

Falla en el transcurso del viaje 

3er Modo de falla Causas potenciales 

Cambio de camión  

Error a la hora de abordarlo 

Error en el sistema 

4to Modo de falla Causas potenciales 

Figura 22. Tercera causa potencial. 

Figura 23. Cuarta causa potencial. 
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Camión en malas 

condiciones 

Daño en el transporte 

Error a la hora de abordarlo  

Falla en el transcurso del viaje  

5to Modo de falla Causas potenciales 

No tuvo en cuenta 

excepciones 
Excepciones no ejecutadas 

Excepciones no mencionadas 

6to Modo de falla Causas potenciales 

Figura 24. Quinta causa potencial. 

Figura 25. Sexta causa potencial. 
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Lo que hemos hecho fue que para cada uno de los modos de falla que hemos determinado, se 

derivan las causas potenciales lo siguiente es calificar la ocurrencia de causas potenciales, esta 

calificación se da con la probabilidad de ocurrencia y la probabilidad de ocurrencia se debe calcular 

con base a datos reales. 

Calificar ocurrencias de causas potenciales 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Medio de pago 

Sin cambio exacto 

No hubo pagos con tarjeta 

No hubo sistema  

7mo Modo de falla Causas potenciales 

Nunca llego el camión 

(Se cancelo la corrida) 

No había camión para ese destino y 

hora 

1er Modo de falla 

Cambio su destino 

No quitaron el camión del sistema 

Causas potenciales 

Mala comunicación entre los encargados 

de las corridas de camiones 

Calificación  

ocurrencia 

3 

4 

3 

Figura 26. Ultima causa potencial. 

Figura 27. Calificación de causas 

potenciales. 
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Entrega o llegada tarde 

Demora en llegar por el trafico 

Demora en llegar si venia antes de 

otro destino 

Demora en el taller 

2do Modo de falla Causas potenciales 

Viaje incompleto  

Error a la hora de abordarlo 

Falla en el transcurso del viaje 

3er Modo de falla Causas potenciales 

6 

7 

6 

3 

5 

Figura 28. Segunda calificación. 

Figura 29. Tercera calificación. 
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Cambio de camión  

Error a la hora de abordarlo 

Error en el sistema 

4to Modo de falla Causas potenciales 

Camión en malas 

condiciones 

Daño en el transporte 

Error a la hora de abordarlo  

Falla en el transcurso del viaje  

5to Modo de falla Causas potenciales 

5 

3 

3 

2 

3 

Figura 30. Cuarta calificación. 

Figura 31. Quinta calificación. 
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Recordemos que ya dividimos nuestro proceso en funciones para cada función determinada, 

determinamos modos de falla, determinamos el efecto o los efectos para cada modo de falla, 

calificamos la severidad de los efectos, determinamos causas potenciales para cada modo de falla 

y calificamos la ocurrencia de cada causa potencial. 

Hasta ahora nuestro AMEF se puede ver de la siguiente manera y es lo que hemos diligenciado en 

nuestro formato: 

No tuvo en cuenta 

excepciones 
Excepciones no ejecutadas 

Excepciones no mencionadas 

6to Modo de falla Causas potenciales 

Medio de pago 

Sin cambio exacto 

No hubo pagos con tarjeta 

No hubo sistema  

7mo Modo de falla Causas potenciales 

5 

4 

7 

5 

6 

Figura 32. Sexta calificación potencial. 

Figura 33. Séptima calificación 

potencial. 
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Tabla 9. Matriz AMEF. 

 

Se puede observar que la función de entrega o llegada a tiempo a su destino se divide en 7 líneas 

de riesgo, aunque tiene solo dos modos de falla, pero resulta que el modo de falla nunca llego el 

camión, tiene 4 posibles causas y el modo de falla entrega o llegada tarde tiene 3 posibles causas.  

Así que continuamos con lo siguiente: 

Ahora se va a calificar detección, pero la detección se califica teniendo en cuenta tanto la causa 

potencial o el modo de falla, la posibilidad de detectar el modo de falla antes de que llegue al cliente 

o la posibilidad de detectar la causa potencial que lleva al modo de falla. 

Entonces las calificaciones de detección fueron: 
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Calificar Detección de Causas Potenciales/Modo Falla  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 El primero tenemos 10, quiere decir que no tenemos mecanismos de detección un buen informante 

a tiempo. 

 

 

 

 

 

Nunca llego el camión 

(Se cancelo la corrida) 

No había camión para ese destino y 

hora 

1er Modo de falla 

Cambio su destino 

No quitaron el camión del sistema 

Causas potenciales 

Mala comunicación entre los encargados 

de las corridas de camiones 

Calificación 

Detección 

10 

7 

10 

8 

Figura 34. Calificaccion de deteccion 
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Entrega o llegada tarde 

Demora en llegar por el trafico 

Demora en llegar si venia antes de 

otro destino 

Demora en el taller 

2do Modo de falla Causas potenciales 

Viaje incompleto  

Error a la hora de abordarlo 

Falla en el transcurso del viaje 

3er Modo de falla Causas potenciales 

7 

10 

10 

7 

7 

Figura 35. Segunda calificación de 

detección. 

Figura 36. Calificación de la tercera 

detección. 
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Cambio de camión  

Error a la hora de abordarlo 

Error en el sistema 

4to Modo de falla Causas potenciales 

Camión en malas 

condiciones 

Daño en el transporte 

Error a la hora de abordarlo  

Falla en el transcurso del viaje  

5to Modo de falla Causas potenciales 

10 

7 

7 

10 

10 

Figura 37. Cuarta calificación de 

detección. 

Figura 38. Quinta calificación de 

detección. 
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Recordemos que se califica con 10 cuando no tenemos controles, no tenemos posibilidad de 

detectar ni la causa ni el modo de falla. 

Dado que ya tenemos calificado severidad, ocurrencia y detección así se ve hasta ahora nuestro 

AMEF y ya podemos calificar número de riesgo, que es multiplicar severidad por ocurrencia por 

detección, se resalta en amarillo y números rojos aquellos números de prioridad de riesgo superior 

a 360 (NPR), pero igual se deben de tomar en cuenta todos los riesgos. 

No tuvo en cuenta 

excepciones 
Excepciones no ejecutadas 

Excepciones no mencionadas 

6to Modo de falla Causas potenciales 

Medio de pago 

Sin cambio exacto 

No hubo pagos con tarjeta 

No hubo sistema  

7mo Modo de falla Causas potenciales 

6 

10 

10 

10 

10 

Figura 39. Sexta calificación de la 

detección. 

figura 40. séptima calificación por 

detección. 
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Nuestro AMEF queda de esta manera: 

 

 

Matriz de priorización 

Y como ultima herramienta, pero no menos importante es la matriz de priorización, que es una 

herramienta que utilizaremos para comparar y seleccionar entre ciertos problemas o soluciones las 

prioridades para tomar una decisión. 

Los pasos por realizar para nuestra matriz de priorización son los siguiente: 

 

1. Establecimos el objetivo que se quiso alcanzar 

Tabla 10. La Matriz AMEF de la empresa Mobility ADO, queda finalmente de la siguiente 

manera con los datos antes mencionados. 
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Nuestro objetivo es dar el mejor servicio y atención al cliente. 

 

2. Identificamos las opciones 

Los colaboradores que brindan esta atención son: 

Asesores de ventas 

Conductores 

Guardias 

 

3. Establecimos criterios 

Dominio en la atención y servicio al cliente. 

Facilidad para explicar. 

Cantidad de servicios y atención que se brinda. 

Puntualidad. 

 

 

Objetividad para apoyar. 

 

4. Ponderación de criterios 

Dominio en la atención y servicio al cliente → 40 

Facilidad para explicar → 30 

Cantidad de servicios y atención que brinda → 10 

Puntualidad → 10 

Objetividad para apoyar → 10 

Y los puntos de criterio deben dar un total de 100. 
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5. A continuación se puede observar cómo quedo la matriz de priorización y el siguiente paso es 

seleccionar la mejor opción: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los siguientes otros dos objetivos para cumplir son: 

• Elaborar matriz de capacitación a los responsables de cada área de trabajo 

• Realizar la capacitación de los jefes y/o responsables de cada área (recopilar la evidencia 

de esta con la lista de asistencia) 

 

 Opciones 

 

Criterios 

Dominio 

en la 

atención 

y servicio 

al cliente 

Facilidad 

para 

explicar 

Cantidad 

de 

servicios 

y 

atención 

que 

brinda 

 

Puntualidad 

 

Objetividad 

para apoyar 

 

Total 

Asesores de 

ventas 

 

35 

 

30 

 

2 

 

8 

 

10 

 

85 

Conductores 20 25 10 10 8 73 

Guardias 40 20 4 9 10 83 

Tabla 11. Matriz de priorización de la empresa Mobility ADO. 
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Matriz de capacitación 

Para llenar una matriz de capacitación se debe empezar por un puesto, en este caso se elaborará 

para cada responsable de cada área de trabajo dentro del departamento de recursos humanos junto 

con la lista de asistencia. 

Hicimos un marco de competencias para la empresa de transportes Mobility ADO, primero 

definimos los procesos que se tienen que realizar, en este caso fueron los siguientes: 

• Agendar visitas 

• Segmentos de puntos de vista: aquí se distingue entre los comportamientos que se presentan 

al brindar el servicio. 

• Control de pagos y saldos  

• Diálogos de valor: aquí se deben presentar todos los días con la intención de convencerlos 

• Conducción de vehículos- 

Esto se llevará a cabo todos los días en el mes de diciembre. 

Ahora veremos lo que se llevó a cabo para que un vendedor tenga un proceso perfecto,  

• Para el primer punto de agenda de visitas; será la puntualidad, ya que un comportamiento 

que se define de actitud, tiempo y habilidad. 

• Otro comportamiento es que entiendan los segmentos. 

• Haga cálculos matemáticos. 

• Negociar para ganar ganar; que sepa negociar. 

• Ser asertivo 

• Respetuoso en los procesos estandarizados de operación (PEO). 

• Ser amable. 
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Una vez que se tiene los procesos y los comportamientos definidos, se relacionan midiendo la 

fuerza, de los cuales se clasificaran en tres: 

• Débil, con un triángulo.               Donde triangulo equivale al valor de 1. 

• Fuerte con un círculo.                   El circulo a un valor de 3. 

• Muy fuerte con un círculo y adentro una X.            Y esta última figura con un valor de 5. 

 

Una vez que se termina el paso de evaluación de la fuerza entre los procesos y los comportamientos, 

se tendrá un cálculo de fuerza.  

 

El siguiente paso es realizar una ponderación desde el punto de vista, que tan importante es cada 

uno de estos comportamientos antes mencionados con base a la experiencia de la empresa, jefe o 

por medio de la investigación. 

 

La ponderación se evaluará de la siguiente manera: 

• La menos importante se representará con un 1. 

• La más importante será representada por un 5. 

 

En la columna de calidad se va a evaluar que tan bien lo está haciendo el colaborador en cada 

comportamiento. La calidad será representada de la siguiente manera: 

• Excelente calidad será igual a 1. 

• Pésima calidad será igual a 5. 
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Una vez representada la calidad nos llevara al siguiente paso que son los valores de prioridad 

estratégica en donde se identificaran, en donde se debe capacitar más a los colaboradores. Este paso 

se realiza multiplicando fuerza, ponderación y calidad. 

Nuestra matriz de capacitación quedo de la siguiente manera: 
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Puntualidad 11 2 1 22

Entender los segmentos 9 3 3 81

Calculos matematicos 8 5 5 200

Negociar para ganar ganar 13 4 2 104
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Amabilidad 10 2 3 60
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Puntualidad 11 2 1 22

Entender los segmentos 9 3 3 81 Fuerza = Prioridad Calidad

Calculos matematicos 8 5 5 200 Debil = 1 Menos importante = 1 Excelente = 1

Negociar para ganar ganar 13 4 2 104 Fuerte = 3 Mas importante = 5 Pesima = 5

Asertividad 10 5 4 200 Muy fuerte = 5

Respeto de PEO 20 3 1 60

Amabilidad 10 2 3 60

EvaluacionProcesos 

Tabla 12. Valor de cada punto. 

Tabla 13. La Matriz de capacitación de la empresa Mobility ADO. 
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Lista de asistencia 

A continuación, se mostrará la lista de asistencia que se llevó a cabo en diciembre en donde se 

calificaban los procesos y comportamientos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Apoyo en la capacitación 

Los últimos objetivos por cumplir son: 

• Apoyar en la capacitación del personal operativo. 

• Apoyar en la programación de la capacitación del resto del personal. 

 

En estos dos últimos objetivos se ejecutará cada una de las herramientas ya antes vistas para su 

retroalimentación. 

 

 

Areas a cumplir

Recursos Humanos

P
u

n
tu

al
id

ad

En
te

n
d

er
 lo

s 
se

gm
en

to
s

C
al

cu
lo

s 
m

at
em

at
ic

o
s

N
eg

o
ci

ar
 p

ar
a 

ga
n

ar
 g

an
ar

 

A
se

rt
iv

id
ad

R
es

p
et

o
 d

e 
P

EO

A
m

ab
le

A
ge

n
d

a 
d

e 
vi

si
ta

s

Se
g.

 d
e 

p
u

n
to

s 
d

e 
vi

st
a

C
o

n
tr

o
l d

e 
p

ag
o

s 
y 

sa
ld

o
s

D
ia

lo
go

s 
d

e 
va

lo
r

C
o

n
d

u
cc

io
n

 d
e 

ve
h

ic
u

lo
s

Capacitacion 10 9 8 9 9 9 10 9 9 9 9 9 109 9.083333

Relaciones laborales 9 8 10 8 9 9 10 8 9 10 9 9 108 9

Contratacion 10 10 10 10 9 10 9 8 9 10 9 10 114 9.5

Reclutamiento 10 10 9 10 10 10 10 10 9 9 9 9 115 9.583333

Medico 10 9 8 9 10 10 10 9 8 8 9 9 109 9.083333
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Tabla 14. Lista de asistencia con calificación al cumplir los procesos y competencias. 
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8. Resultados 

La primera herramienta fue el análisis FODA que se realizó en un periodo de cinco meses, en el 

departamento de recursos humanos, como se pudo observar Mobility ADO es una empresa fuerte 

dentro del mercado ya que no cuenta con algún otro competidor dentro del estado de Veracruz, esta 

herramienta nos sirvió para identificar que como empresa en general con sus colaboradores falta el 

reforzamiento de comunicación y la parte del salario, en donde como solución a esta problemática 

se puede sugerir realizar un estudio de mercado. 

La segunda herramienta fue el árbol de decisión y nos ayudó para la toma de decisiones ya que fue 

la elaboración e implementación de herramientas administrativas para la solución de problemas, 

con ellas las herramientas de análisis FODA, arboles de decisión, diagrama causa-efecto, hojas de 

control, matriz AMEF y matriz de priorización, para la empresa Mobility ADO en el departamento 

de recursos humanos. 

La tercera herramienta fue el Diagrama causa efecto que se realizó dentro de la empresa Mobility 

ADO y obtuvimos como resultado que al no implementar herramientas administrativas se crean 

conflictos para la solución de problemas a corto plazo. 

La cuarta herramienta fue la hoja de control en donde se identificó que uno de los colaboradores 

no daba el mismo rendimiento que los otros dos colaboradores que se presentaban en la tabla. Esta 

herramienta nos sirvió ya que pudimos identificar el rendimiento de los colaboradores y podernos 

enfocar en por qué menor rendimiento. 

 

En la quinta herramienta se habla de la matriz AMEF, pudimos establecer preferencias sobre los 

números de prioridad de riesgo (NPR) más altos en este caso fueron resaltados de color amarillo 
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en números rojos. Como resultado podemos ejecutar un análisis de causa raíz y toma de acciones 

para solucionar lo identificado. 

La sexta herramienta fue nuestra matriz de priorización que como resultado nos dio la mejor opción 

que fue asesores de ventas porque según los criterios evaluados es quien tiene mejor puntuación y 

esta mayor capacitado. 

Como siguientes puntos para una matriz de capacitación observamos los que están en prioridad 

estratégica resaltado con color amarillo, ya que son los puntos que más debemos entrenar, en las 

siguientes competencias/comportamientos, enseñar cálculos matemáticos, negociar para ganar, 

ganar, y asertividad. 

Se mostro la lista de asistencia que se llevó a cabo en diciembre en donde se calificaban los 

procesos y comportamientos en donde ya tuvimos mejora sobre cálculos matemáticos, negociar 

para ganar y asertividad. Donde la calificación 8 era la menor y 10 la mayo en modo positivo. 

En los últimos dos puntos de objetivos específicos se llevó a cabo con cada una de las herramientas 

vistas anteriormente, identificando sus problemáticas y dando una retroalimentación a cada una de 

ellas, con estas mismas herramientas. Ya que nos fueron de gran utilidad para tener resultados. 
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9. Conclusiones 

Las herramientas administrativas que se implementaron nos sirvieron para fortalecer y ser más 

eficaz, en las tomas de decisiones, es por ello por lo que son temas de gran importancia en el 

desarrollo de las empresas. 

La elaboración e implementación de herramientas administrativas para la solución de problemas 

que fueron aplicadas a la empresa, ayudaron a la detección exacta y más rápida para encontrar los 

problemas, provocando con esto una solución más factible y rápida para el crecimiento y desarrollo 

de la empresa. Para que se cumpliera en un tiempo menor a lo establecido, es por ello por lo que 

es una práctica de gran efectividad y utilidad en las empresas hoy en día. 

El proceso de toma de decisiones aplicado a la empresa logra el desarrollo óptimo de los 

colaboradores, así mismo da a la empresa bases sólidas para su desarrollo, ya que de este proceso 

dependen grandes cambios organizacionales y mejoras. 

 Todo proceso de cambio en la empresa, como la aplicación de nuevas herramientas 

administrativas, requiere de un esfuerzo por parte de toda la organización, así como la inversión de 

recursos y trabajo. 

Respondiendo así a la pregunta de investigación, una vez que se implementen las Herramientas 

Administrativas para la solución de problemas, ¿El personal de Recursos humanos podrá tener 

definido un plan de acción preventivo y/o correctivo para la toma de decisiones? 

El haber aplicado las herramientas administrativas de análisis FODA, Arboles de decisión, 

Diagrama causa-efecto, Hojas de control, Matriz AMEF y Matriz de priorización para la solución 

de problemas dentro del departamento de recursos humanos, nos ayudó a tener bien definido un 



 
 

                                                                       Boca del Rio, Veracruz a 13 de enero del 2023 

plan de acción a cada problema que se presente y así poder tomar decisiones especificas a un corto 

plazo. 

9.1 Recomendaciones 

Toda empresa debe tener conocimiento sobre las herramientas administrativas, ya que de esta 

manera se fortalecerán sus procesos y se tendrán bases más sólidas para su desarrollo. 

Las herramientas administrativas ayudan a enfocar el alcance de metas y de formar un personal 

más comprometido en la elaboración de tareas, que ayudaran al desarrollo de la empresa. 

La toma de decisiones es un proceso fundamental en las empresas, por lo que se debe tener un 

personal capacitado y que conozca las políticas de la empresa, para que de esta manera sus 

decisiones tengan fundamentos sólidos y racionales. 

La realización de implementación y elaboración de herramientas administrativas ayuda a las 

empresas a tener planeado y previsto los recursos que se necesitarán y en lo que se desea invertir. 

 

9.2 Experiencia personal profesional adquirida 

Dentro del departamento de recursos humanaos pude observar y elaborar las herramientas 

administrativas, ya que se presentaban problemas y no había un plan efectivo y rápido para su 

solución, aprendí a identificar los problemas y brindar una propuesta para poder resolverlos.  

Ya conocía las herramientas administrativas, pero no sabía cómo llevarlos a cabo paso a paso, pero 

dentro de la empresa pude identificar más pronto las problemáticas, ya que los veía día con día y 

podíamos estudiar la situación. 
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10. Competencias desarrolladas 

Competencia desarrollada y/o aplicada ¿Dónde se aplicó? 

Adaptabilidad En el departamento de recursos humanos todos los 

días se tenía contacto con gente diferente. 

 

Análisis de problemas 

Se llevaron a cabo las herramientas 

administrativas de Análisis FODA, arboles de 

decisión, diagrama causa efecto, hojas de control, 

matriz AMEF y matriz de priorización. 

Análisis numérico Al elaborar e implementar herramientas nos ayudó 

a cuidar más lo financiero. 

Automotivación Durante el proyecto era alcanzar los objetivos 

específicos. 

Atención al Cliente Brindar servicio al cliente resolviendo sus 

necesidades o problemas. 

Control Las herramientas nos ayudaron a manejarnos 

mejor y en orden. 

Comunicación verbal y no verbal 

persuasiva 

Al comunicarme con mis jefes llegamos a un buen 

acuerdo. 

 

Comunicación escrita 

Cada herramienta fue descrita paso a paso para 

poder comprenderlo rápido. 

 

Compromiso 

Se llegaba puntual al lugar de labor y se cumplía 

con actividades que se presentaban. 

 

Decisión 

Dentro del área de recursos se debían tomar 

decisión consecutivas y rápidas. 

 

Trabajo en equipo 

Se llevaban a cabo actividades de entrevistas o 

publicaciones de vacantes con otra compañera en 

donde nos dividíamos el trabajo para que fuera 

más rápido y efectivo. 

 

Tabla 15. Competencias desarrolladas dentro de la empresa Mobility ADO. 
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