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DESCRIPTORES TEMATICOS

Administracién de Base de Datos
Principios de Calidad Total

Estadistica basica

Cortes de servicio

Disponibilidad, oportunidad, confiabilidad
de la informacion

Andlisis en base a datos concretos
Diagrama de Pareto

Andlisis de causas raices

Indicador de calidad

Impacto de la solucién



SUMARIO

El enfoque del problema desarrollado busca demostrar que las
teorias, principios y herramientas de Calidad Total son aplicables también al
area de sistemas de informacién, y en este caso especifico al Soporte de
Datos, y no sélo a lineas de manufactura donde tradicionalmente se aplican.
Es por ello que aqui se utilizan las herramientas del Dr. Edwards Deming y
del estadistico Kaoru Ishikawa, que van desde la toma de datos y graficos de

barras, hasta el analisis de causas y la aplicacion de soluciones.

Desarrollando una metodologia apropiada se enfrentara el problema

de “cortes no programados del servicio”!

de base de datos, en la empresa
de sistemas de la Corporacion Backus. El cual, como se vera, se ha
incrementado, llegando a un promedio de 4.1 suspensiones del servicio por

mes en el periodo 1994-1995.

Luego de aplicar las técnicas mencionadas logramos reducir el
promedio de suspensiones a 0.62 por mes, lo cual nos indica la validez de

estas herramientas y lo acertado del andlisis desarrollado. Con esto se

' Cuando se mencione : corte de servicio; entiéndase como: suspension del servicio y viceversa .



alcanza uno de los objetivos basicos de todo proceso de Mejoramiento de
Calidad Total : el cliente es el guia del negocio y debemos satisfacer, y aun,

superar sus expectativas.



CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 CONTROL DE CALIDAD HISTORICO

El antiguo concepto de departamento de control de
calidad, ya ha desaparecido. A cualquier departamento
independiente de control de calidad que se le dé la
responsabllidad de la calidad del producto, se le pone en una
situacion dificil. Si la calidad es mala, reciben el peso, pero no
tienen la verdadera autoridad para arreglar las cosas en
produccién. Normalmente se comienza a elaborar normas cada

vez mas severas para evitar que la mala calidad salga hacia los
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clientes, pero esto nunca es 100% efectivo, y en resumen,
consiste en descubrir el producto malo después de hecho, al
final de la linea de produccion, cuando el gasto ya esta hecho,

con mas y mas métodos de inspeccion.

Una organizacion de este tipo tiene los siguientes problemas :

e burocracia innecesaria, por la existencia de un
departamento de control de calidad y un sinndmero de

inspectores de calidad.

e altas tasas de desechos, por la deteccion de productos

defectuosos al final de la linea de produccion.

e cantidades de productos retenidos, por la inspecciéon

cuando el producto esta terminado.

e altos costos de calidad, porque los productos malos tienen

que reprocesarse o desecharse.

1.1.2 QUE ES CALIDAD ?

En una época se defini6 como “conformidad con las
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especificaciones”, hasta que se comprendi®6 que las
especificaciones podrian no satisfacer las expectativas de los
clientes. Luego pasé a ser “la satisfaccion de las expectativas
del cliente” o “el producto que cumple el propdsito previsto”.
Por ejemplo, para un prestador de servicios de limpieza, un
auto pequeno con bajo consumo de combustible con una tolva
o parrilla para llevar los implementos es suficiente para su
necesidad, para él, este es un auto de calidad. Por otro lado,
para el gerente de una empresa, un auto de lujo que use el
combustible mas fino, es un auto de calidad. Este ultimo tiene
otra expectativa, diferente al del limpiador de casas. De ahi
que se deriva en otra afirmacion : “calidad es conformidad con
el propdsito”, es decir, el producto que cumple con el propésito
previsto por las expectativas del cliente. Si se incluye el
concepto de eficiencia como el 6ptimo uso de los recursos se
tiene : “calidad es conformidad con el propésito al menor costo

posible”.

La Calidad Total en la actualidad comprende tres

aspectos :

a) Calidad del producto o servicio. Esta enfocado en el

cliente, vale decir que es el cliente quien sera el primer
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indicador de la calidad de nuestro producto o servicio. Asi se
tienen los atributos de : hecho a la medida, justo a tiempo,

atencién personalizada, 100% de concordancia.

b) Calidad en el uso de recursos. Estd enfocado en
problemas de productividad y costo, se manifiesta dentro de
la organizacién, en los procesos productivos. Se tienen
atributos como : 0 rechazos, 0 retrabajos, 0 desperdicios, 0

demoras, 0 inventarios.

c) Calidad de vida en el trabajo. Estda enfocada en la
persona, en el bienestar y adecuado ambiente laboral y

familiar.

1.1.3 ADMINISTRACION DE BASE DE DATOS

La base de datos es una colecciéon organizada de datos
para satisfacer las necesidades de informacién de muchos
usuarios. El sistema de administracion de base de datos
(DBMS) provee las facilidades de organizaciéon, acceso y
control de la base de datos. Ayuda a prevenir la pérdida de

datos, restringe los accesos prohibidos y ayuda a mantener los
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datos organizados de tal manera que el acceso sea rapido y

facil.

La administracion de base de datos basicamente se

responsabiliza por:

Diseiio : disefia la base de datos para reflejar las
necesidades de los wusuarios. Define la estructura
(organizacion y contenido) de la base de datos. La
definiciéon de los accesos asi como la ubicacién fisica de los

almacenamientos de datos.

Control : Emplea técnicas que aseguren la consistencia y
performance del sistema. Monitoreo y control del ambiente
de base de datos para asegurar la disponibilidad continua

del servicio de base de datos.

Evoluciéon y seguridad : Documenta la evoluciéon del
ambiente. Mantiene los procedimientos de seguridad,
integridad, privacidad y recuperacion de los datos y del

sistema.
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1.1.4 ADMINISTRACION DE DATOS

Los datos son un importante recurso corporativo el cual
debe ser administrado y controlado, un recurso que es utilizado
para producir informacién que ayude a administrar mejor otros
recursos. La administraciéon de datos basicamente se

responsabiliza por :

e Establecimiento de politicas de administracién y seguridad
del recurso dato.

e Establecimiento de estandares de definicion de datos.

HIPOTESIS PLANTEADA

Se busca demostrar que las teorias y principios de
Mejoramiento de Calidad Total son aplicables al area de prestacion de
servicios de sistemas de informacion, y no sélo a lineas de
manufactura, donde tradicionalmente se aplican y, en donde se
mantienen indicadores como : puesta a punto de la linea de
produccién A, volumen de materia prima desperdiciada o nimero de

productos defectuosos por tumo.
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La situacién plantea el desarrollo de una metodologia apropiada
para este “giro de negocio” donde el meollo radica, principalmente, en
la definicién del indicador del proceso y en la especificacion de los

datos a recolectar.

El problema se enfoca utilizando las teorias, principios y
herramientas de Calidad Total del Dr.Edwards Deming y del
estadistico Kaoru Ishikawa, que van desde la toma de datos y graficos

de barras, hasta el analisis de causas y la aplicacién de soluciones.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El presente proyecto ha sido desarrollado en la empresa de
servicios informaticos de la Corporaciéon Backus y Johnston S. A. La
mision de esta empresa es satisfacer las necesidades de informacion
computarizada a todas las empresas de la Corporacion. Esto abarca
tanto el desarrollo de Software como también el suministro de

Hardware.

Se cuenta con un ambiente mainframe IBM ES/9672, sistema
VSE/ESA, y como manejador de base de datos CA-DATACOM/DB.

Con esta arquitectura se presta servicio a todas las plantas cerveceras
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en Lima, Chiclayo y Pucallpa. Por otro lado se tiene también una
estructura de red WAN, que conecta a todas las empresas de la
Corporacién a nivel nacional. Es necesario resaltar que la descripcion
anterior sirve sélo como marco de referencia, pues, las técnicas aqui

desarrolladas son aplicables a cualquier ambiente.

El problema se desarrolla en el ambiente mainframe vy
especificamente se enfoca al Departamento de Administracion de

Base de Datos, el mismo que se resume de la siguiente manera :

Se ha detectado que los servicios de sistemas y de base de
datos se han estado interrumpiendo con alta frecuencia, sobre todo en
horarios prohibidos. La alta incidencia en los cortes genera malestar
en la comunidad de usuarios, desdicen de la calidad del servicio y de
la calidad profesional de quienes prestan el servicio. Aumentan los
costos por tiempos muertos y el efecto multiplicador es alto si
consideramos que también se detienen los sistemas de misién critica

como Logistica, Facturaciéon y Despacho.

Si se sabe que, por norma, el mantenimiento a la base de datos se
debe realizar fuera del horario de servicio ( como ultima tarea antes de
reinicializar el sistema o en su defecto los fines de semana), se

requiere investigar y tomar las medidas correctivas pertinentes.



14

Introduccion 9

OBJETIVO DEL PROYECTO

El objetivo del caso practico es, aplicando como filosofia de
trabajo los principios basicos de Calidad Total, dar solucion al
problema de falta de disponibilidad del recurso dato, desde el punto
de vista del Administrador de Base de Datos, minimizando los cortes

de servicio no programados.
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CAPITULO 1I

PRINCIPIOS DE CALIDAD APLICADOS

PRINCIPIOS DE CALIDAD

El doctor Edwards Deming estudioso de ciencias, era
matematico y fisico, y por las épocas de la segunda guerra mundial se
capacité en Técnicas de Control de Calidad y teoria Estadistica. Fué
quien dirigié los censos japoneses en la post-guerra, quien establecio
que la cadena de manufactura empieza en los proveedores y termina

en el cliente.

Gracias a su filosofia del mejoramiento de calidad, de someter
una y otra vez cada proceso al control estadistico de calidad, es que

el Japon desde 1950 logra recuperarse de la pobreza y convertirse en
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uno de los principales paises productores de calidad.

Este proyecto se basa en los 14 puntos de la filosofia del
mejoramiento de calidad del Dr. Edwards Deming, las que a su vez,
utilizan las herramientas estadisticas disefiadas por Kaoru Ishikawa

quien era un eminente estadistico Japonés.

Si bien es cieto que dentro de una organizacion deben
adoptarse en su totalidad los 14 puntos para lograr un verdadero
proceso de mejoramiento continuo; como producto del analisis y de la
identificacién con esta filosofia es que se han definido los cinco
principios fundamentales que han inspirado el presente trabajo y de
los cuales se pueden materializar rapidamente sus efectos. Los cinco
principios que se describen a continuacién constituyen la
interpretacién del autor, de la presente tesis, de la filosofia de Calidad
de Deming. La totalidad de los principios de Deming se presentan en

el anexo A.

2.1.1 Mejorar continuamente el sistema de produccion y de

servicios

El mejoramiento no se logra al instante, “hay que
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incorporar la calidad durante la etapa de diseio y el trabajo en

equipo es esencial para el proceso”.2

Se sabe que una vez que se inicia un proceso o
ejecucion de un plan, todo cambio es costoso y causa
demoras. La base de este principio esta en que cumplir con las
especificaciones no da como resultado el mejoramiento
constante sino sélo permanecer en nuestro estado, y si sélo
buscamos eso, muy pronto estaremos en decadencia, pues
todo sistema es dinamico y la competencia no se queda con los
brazos cruzados. Tampoco se puede trabajar como islas. Cada
departamento, cada area, cada gerencia, cada hombre de la
organizacion debe trabajar como un equipo, todos deben tener

las mismas metas e iniciar el proceso de calidad.

2.1.2 Las decisiones deben ser tomadas en base a hechos y

datos

La variacién es parte de todo proceso, de ahi el estudio
de la dinamica de sistemas, la estadistica, procesos aleatorios,

proyecciones, grados de confianza, etc. Todo es variable. Estas

Como administrar con el método Deming, pag. 74



Principios de calidad aplicados 13

teorias trasladadas a una organizacion nos muestran que los
trabajadores laboran dentro de un sistema que, por mas que se
esfuercen, esta fuera de su total control y que por mas que se
tengan las mismas herramientas, las mismas habilidades y los

mismos recursos siempre habra diferencia en los rendimientos.

Por lo tanto, es critico en todo sistema basar las
decisiones tanto como sea posible en datos exactos y

3 Con esto se

oportunos. “Los datos son la base para la accién
aislan las decisiones de la influencia de opiniones, impresiones

o presentimientos, consiguiendo objetividad en las mismas.

2.1.3 Atacar las causas en su raiz

La calidad no es inspeccionar el producto terminado, hay
que mejorar el proceso. Cada etapa del proceso que es
mejorada generara una cuota de calidad en el producto final. La
inspecciéon es costosa, y no se pueden descubrir todos los
productos defectuosos. La calidad no se produce por la
inspeccion, sino por el mejoramiento del proceso. Por supuesto

que no se puede eliminar al 100%, siempre sera necesario

® Guia del control de calidad, pag 4



Principios de calidad aplicados 14

inspeccionar para saber lo que se esta haciendo, pero debe
hacerse con otra mentalidad : para recabar datos y volcarlos en

graficos de control estadistico dentro de un proceso de calidad.

Se trata de analizar cual es la causa primigénea del
problema y eliminarla, si no se hace esto, sélo se estaran
tapando los efectos. “Y eso no es mejorar calidad, es apagar

incendios”.*

Se debe analizar en donde esta el problema, en los
recursos?, en el método de trabajo?, en el disefio?, en el
personal?, en el equipo?, en los materiales?, en la
concordancia del producto?; para esto siempre debemos

preguntamos : por qué?

2.1.4 El cliente es el guia del negocio

Es el ultimo eslabdn dentro de la cadena de produccion,
como se muestra en la figura de la pagina siguiente, que
establecié el Dr. Deming en 1950, pero no por ello el menos

importante. Todo el esfuerzo debe ser orientado a mantener

* C6mo administrar con el método Deming, pag. 75
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satisfecho al cliente y darle, aun, mas de lo que espera.

Es muy importante saber lo que el cliente considera que
esta bien o mal de nuestro producto o servicio. Porque un
cliente que esta a gusto con nosotros tarde o temprano regresa
y en ese lapso transmite a otros potenciales clientes; y esa es
una ganancia que no se puede cuantificar, por el contario un
cliente insatisfecho simplemente cambia de proveedor y con él

se lleva toda nuestra posible utilidad.

2.1.5 Los proveedores son parte de nuestro sistema de trabajo

Es necesario establecer relaciones a largo plazo con el
proveedor y reducir al maximo el nimero de proveedores por
cada material o suministro que se requiera. Con esto se lograra
que el proveedor se involucre en nuestro proceso y se esfuerze

por damos un mejor servicio y suministros de mejor calidad.’



Diseiio y Investigacion de
rediseio consumo

Recepcion y prueba de

materiales Consumidores

Proveedores de\A Produccién, ensamble, inspeccion
materiales y

Pruebas de procesos,
maquinas, métodos, costos

Linea de produccion de Deming



CAPITULO 1l

METODOLOGIA A APLICAR

La metodologia a aplicar en el presente proyecto consta de 4
grandes etapas o pasos, cada uno de los cuales se subdividen en
pasos mas puntuales y concretos. En el paso 1, basicamente se
busca recolectar datos y analizarlos para conocer la manifestacién del
problema que se pretende solucionar y con esa claridad definir un
indicador que sera el valor de medicion del problema antes y después
de aplicar las soluciones. El paso 2 subdivide el problema y ataca a la
porcion mas importante del problema analizando sus causas raices. El
paso 3 plantea soluciones para las causas raices encontradas
considerando un % estimado en la solucién total del problema. En el
paso 4 se analiza el impacto real de la aplicacién de las soluciones y

se establecen mecanismos para mantener el proceso bajo control.
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l

Paso 1

Captura y analisis de datos

l

Paso 2

Analisis de causas

l

Paso 3

Definicion e implantaciéon de
soluciones

‘l.

Paso 4

Andlisis de impacto y aseguramiento

Figura 1. Metodologia de calidad
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CAPTURA Y ANALISIS DE DATOS

3.1.1

3.1.2

OBJETIVO

En este paso se busca clarificar el propésito de los
datos a recoger, sélo teniendo claro este propésito podremos

recolectar los datos correctos.

Clarificar significa subdividir el problema, significa cémo
se podrian clasificar los datos para poder medirlos : por
proceso?, por producto?, por tiempo? u otra subdivision que
ayude al andlisis. Por ejemplo, en el presente trabajo se han
clasificado los datos por tipo de mantenimiento a la base de

datos.

Teniendo claro los limites del problema se puede definir

con mas precision el indicador de calidad del proceso.

HERRAMIENTAS

Para el analisis se utilizan herramientas como Hoja de

toma de datos, Gréafico de Tendencias, Histograma y Diagrama
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de Pareto. Todas ellas ayudan a conocer el comportamiento del
proceso en estudio, siendo el Diagrama de Pareto quien
identificara la parte mas critica del problema y por lo tanto la
que se debe atacar en los siguientes pasos de la metodologia.
La descripcién de estas herramientas se encuentra en el anexo

B.

PASOS

a) TOMA DE DATOS : En este paso se tiene que definir que
datos tomar para estudiar el problema planteado, se tienen

que disenar y utilizar las hojas de toma de datos.

b) COMPORTAMIENTO DEL PROCESO : a través del grafico
de tendencias se puede ver como se comporta el proceso a

través del tiempo.

c) IDENTIFICAR EL PROBLEMA : Con el diagrama de Pareto
se delimita mejor el alcance del problema, y se ve, en una
primera subdivisiéon, qué aspecto del problema planteado

inicialmente se debe atacar.
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Paso a

Toma de datos

'

Paso b

Comportamiento del proceso

A 4

Pasoc

Identificar el problema

\ 4

Paso d

Definir el indicador

Figura 2. Captura y analisis de datos

d) DEFINIR INDICADOR DEL PROCESO : Este valor pemitira
medir el estado actual y el estado después de implementar

las soluciones al problema.
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3.2 ANALISIS DE CAUSAS

3.2.1

3.2.2

OBJETIVO

El objetivo es identificar las causas raices del problema,
este andlisis se aplica a la porcion del problema que se
seleccion6 con el Diagrama de Pareto y que representa el 80%
(como minimo) del mismo. Aclaradas e identificadas las causas,
se pueden jerarquizar segun su importancia o impacto, y se

seleccionan las mas factibles para solucionar.

HERRAMIENTAS

Se utiliza como herramienta el Diagrama Causa-Efecto o
Diagrama de Ishikawa descrita en el anexo B. Es de suma
importancia anotar cada idea que se ocurra como causa del
problema, aunque presenten dependencia entre ellas. Los
analisis posteriores ayudaran a agruparlas o eliminarlas. La

descripcion de estas herramientas se encuentra en el anexo B.
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3.2.3 PASOS

Paso a

Causas del problema

l

Paso b

Re-agrupamiento de causas

Figura 3. Andlisis de causas

a) CAUSAS DEL PROBLEMA : En este paso se tiene que
volcar toda la experiencia y/o conocimiento del proceso en
estudio para identificar las posibles causas que originan el
problema. Esto se puede hacer : generando una lista de
causas para luego llevarlas al diagrama causa-efecto o,
directamente en dicho diagrama. Hacerlo directamente en el
diagrama ofrece la ventaja que se tiene una visidon completa
de lo que se esta planteando. Tener en cuenta que las
ramas basicas del diagrama contemplan causas
relacionadas a problemas de herramientas, métodos de

trabajo, materiales y personal.
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b) RE-AGRUPAMIENTO DE CAUSAS : Las causas que son
definidas en el diagrama causa-efecto puede que estén
relacionadas a pesar de pertenecer a diferentes ramas, o
puede ser que una causa afecte directamente a mas de una
rama, esto se llama : afinidad entre las causas. Es necesario
reagrupar las causas que tengan afinidad y cuya solucién
sea comun, esto simplifica las tareas para el desarrollo de

las soluciones.

3.3 DEFINICION E IMPLANTACION DE SOLUCIONES

3.3.1 OBJETIVO

En este paso se plantean posibles soluciones y se
seleccionan aquellas que son factibles y que tengan mayor
impacto en cuanto a la reduccién del problema. Ademas se
desarrollan las tareas relacionadas a la implantacién de cada

solucién seleccionada.
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3.3.2 HERRAMIENTAS

3.3.3

Las herramientas que ayudaran en esta etapa son
cuadros de causas con el impacto esperado en la solucién del
problema, cuadros con las soluciones planteadas y cuadros de
asignacion de tareas. También se utilizan cualquier software,
manuales, normas, politicas de la empresa, proveedores de
equipos, metodologias, ect. que sirvan para desarrollar,

conseguir e implantar la solucién establecida.

PASOS

a) IMPACTO ESPERADO DE SOLUCION : En este paso se
establece el impacto que origina la solucion de cada causa
raiz en la solucién del problema general. A través de la
asignacion de un peso o importancia a cada item. También
se establece qué porcentaje del problema se va a solucionar

con respecto a las causas seleccionadas.

Como se establecié en los principios de calidad, siempre
habra un margen de error que impide alcanzar la solucién

absoluta. Todo proceso tiene un porcentaje de variabilidad.
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Paso a

Impacto esperado de solucion

Paso b

Seleccion de soluciones

A 4

Paso ¢

Implantacion

Figura 4. Definicion e implantacion de
soluciones

b) SELECCION DE SOLUCIONES : Se establecen las

soluciones a desarrollar, quiénes y cuando se llevaran a

cabo.

c) IMPLANTACION : Se desarrollan las actividades para

implantar las soluciones establecidas y se determinan los
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entregables que forman parte de la solucién que pueden ser
programas de computador, procedimientos, normas,

productos comprados, etc.

3.4 ANALISIS DE IMPACTO

3.4.1 OBJETIVO

Evaluar la efectividad de las soluciones derrolladas para

el problema a través de la nueva mediciéon del indicador del

proceso. Se determinan cualitativa y cuantitativamente los

beneficios alcanzados.

3.4.2 HERRAMIENTAS

Se utilizan herramientas como Hoja de toma de datos y

Gréfico de Tendencias. Ellas nos ayudan a conocer el

comportamiento actual del proceso.



Metodologla a aplicar 28

3.4.3 PASOS

Paso a

Comportamiento del proceso

l

Paso b

Estado del proceso

A4

Pasoc

Beneficios de la mejora

Figura 5. Analisis de impacto

a) COMPORTAMIENTO DEL PROCESO : Una nueva toma de
datos, durante un periodo determinado, permitira trazar una
nueva grafica de tendencia en la cual se aprecia hacia
dénde se dirige el proceso : si se mantenie estable o esta

fuera de control.
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ESTADO DEL PROCESO : Se mide nuevamente el
indicador y se establece la ganancia respecto a la medicion
inicial. Se vera si se alcanz6, se superé o no se logré la

meta establecida.

BENEFICIOS DE LA MEJORA : Se establecen los
beneficios cualitativos y cuantitativos obtenidos con la

resolucién de las causas raices del problema inicial.



CAPITULO IV

CAPTURA Y ANALISIS DE DATOS

41 TOMA DE DATOS

En el cuadro No | se presenta un ejemplo de la bitacora diaria,
con datos reales, del Dpto. de Base de Datos. EI Administrador de
Base de Datos (ABD) registra todos los eventos de mantenimiento a
la Base de Datos en esta bitdcora diaria. Discrimina el origen de
mantenimiento: si ha sido programado o no programado; y el tipo: si
es por modificacion a la estructura de la BD o por requerimientos de
espacio en disco. En el cuadro No |l se muestra la hoja de resumen
de cortes de servicio mensual, con las incidencias registradas en el
Dpto. de Base de Datos de Quipudata S.A. desde Enero 94 a Agosto

95.



Fecha
Solicitud

8/07/96
12/07/96

22/07/96
1/08/96

1/08/96
1/08/96

4/08/96
5/08/96
6/08/96
9/08/96
13/08/96

14/08/96
14/08/96
16/08/96
19/08/96
19/08/96

21/08/96
23/08/96

24/08/96
26/08/96

28/08/96
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ADM. BASE DE DATOS

MANTENIMIENTO A BASE DE DATOS AGOSTO 1996

HOJA DE DETALLE
Atencion

Referencia

Modificacion de tablas
base 042

Modificacion de tablas
base 042

Adicion de tabla base 079
Adicion de tablas base
069

Adicion de tablas base
053

Modificacion de tabla
base 042

Extension de areas
Modificacion de base 080
Crear dataview base 061
Extension de areas
Adicién y modificacién de
tablas base 060
Modificacion de tablas
base 036

Modificacion de tablas
base 080

Adicion de tablas base
044

Adicién de atributo y key
base 038

Adicién de key en base
041

Extension de areas
Modificacion de tabla base
041

Extension de areas

Adicién de tabla base 072
Extensién de areas
Totales

Total solicitudes del mes

Cuadro No . Hoja de toma de datos

Desa.

5/08/96
5/08/96

5/08/96

6/08/96
6/08/96

14/08/96
14/08/96
15/08/96
19/08/96
19/08/96

19/08/96

24/08/96

27/08/96

13

Prod.

9/08/96
9/08/96

19/08/96
30/08/96

30/08/96
9/08/96

4/08/96

6/08/96
9/08/96

30/08/96
30/08/96
19/08/96

21/08/96

24/08/96
30/08/96
28/08/96
16
29

Cortes

Prog.

23

No
prog.

*

-

*

Tipo

Estructura

Extension

Extension

Estructura

Extension

Extension
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A continuacion se analiza el cuadro No Il, que contiene los
datos utilizados en el presente trabajo. En las dos primeras columnas
se registra el mes y aio del corte de servicio, en la tercera columna
se registra el nimero de solicitudes atendidas en cada mes. Luego
sigue la clasificacion o agrupamiento de cortes por Tipo de

Mantenimiento a la base de datos, asi tenemos tres clasificaciones:

e Extension a la base de datos (incremento del tamaino de
espacio fisico en disco)’.
e Modificacion a estructuras de la base de datos.®

e Otros, motivos varios fuera de nuestro control.

De los datos registrados se extrae la siguiente informacion:

% por tipo de mantenimiento = Total de cortes por tipo / (total

general de cortes)

a) % cortes por extension a la BD = 82 / 97 = 84.54
b) % cortes por modif. estructuras = 8 / 97 = 8.25

C) % cortes por otros =7/97=7.22

5 La versién del DBMS instalado no administra dinamicamente el uso de disco, lo cual debe realizar el
ABD manualmente.
& Cambios en el disefio de las entidades ( tablas, campos,vistas, indices, etc.)
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% acumulado = suma de los porcentajes de cada clasificacion

a) % acumulado por extensién = 84.54
b) % acumulado por estructura = 84.54 + 8.25 = 92.79

c) % acumulado por otros =84.54 + 8.25 +7.22 =100

media = total de cortes por tipo / niumero de meses

a) media de cortes por extension =82 /20 = 4.1

b) media de cortes por estructura=8/20=0.4

c) media de cortes por otros =7/20=0.35
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ADM. BASE DE DATOS
MANTENIMIENTO A BASE DE DATOS

HOJA DE RESUMEN
Mes Aino Nro. Cortes por mantenimiento Total
del corte Solic. |Extension Estructura Otros Cortes

Enero 1994 9
Febrero 1994 13
Marzo 1994 5

Abril 1994 11
Mayo 1994 13
Junio 1994 12
Julio 1994 15
Agosto 1994 18
Septiem. | 1994 16
Octubre 1994 14
Noviem. 1994 21
Diciem. 1994 18
Enero 1995 35
Febrero 1995 30
Marzo 1995 27
Abril 1995 14
Mayo 1995 25
Junio 1995 30
Julio 1995 28
Agosto 1995 33
Totales 387
% por tipo de mante

% acumulado;, .-

e

Cuadro No ll. Hoja de datos resumen

P OODLOOVLLOOPL,ONDELDOAOBRNDNPEALANOOW
0 O -2 =2 0002002002 0=2=00-=
2 0002000 =2=20000MOOO=-=0
o unoobhbwONOOOA,ONOL,OONDO N

( Fuente: archivo del Dpto. de Base de Datos de Quipudata S.A. )
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De la informacion obtenida se observa que la mayor cantidad de
cortes se producen por Extension a la base de datos, con un
promedio de 4.1 cortes mensuales lo que representa el 84.54 % del

total de 97 interrupciones.

100

80

70

50

Frecuencia

40
30

20

0 | |
Extension Estructura Otros

Tipo de Mantenimiento

Figura 6. Cortes de Servicio por Tipo
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Los cortes por modificacion a estructuras representan el

8.25 % Yy hay un 7.22 % por motivos varios.

En la figura 6 se presenta un diagrama de frecuencia de Cortes
por Tipo de Mantenimiento a la Base de Datos. Los resultados de
este primer andlisis nos inclinan a deducir que la mayor parte de
nuestros problemas se deben a las extensiones que se hacen a la

base de datos.

COMPORTAMIENTO DEL PROCESO

Enseguida, con la ayuda del cuadro No lll, se halla la tendencia
de los cortes de servicio aplicando regresion lineal. La columna
valores (Y), son la cantidad de cortes por mes, la columna
ocurrencias (X), seifalan los meses en que se tomaron los datos, nos
indicara también el nimero de datos tomados. Las columnas X*Y y
X*X son los valores necesarios para hallar las constantes de

regresion.

Si la curva de regresidn tiene la férmula :
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Las constantes de regresion estan dadas por :
B1= (nZxy - x Zy) / ( nZx® - (2x)?)

Bo=(Zy-Bi1Xx)/n

Luego se tiene que :
n=20
Ix =210
Iy =82
Ixy = 901

¥x? = 2870

Aplicando estos valores a las formulas de Bo y p1 tenemos :
B1= 0.06

Bo= 3.47

La ecuacion de regresion (tendencia) queda definida como :

y = 3.47 + 0.06x

Siendo B4 la pendiente de la curva; lo que indica que las ocurrencias
de cortes de servicio estan creciendo a un ritmo de 0.06 cortes por

mes.
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valores ocurrencias X*Y X*X
(Y) (X)
3 1 3 1
5 2 10 4
2 3 6 9
4 4 16 16
4 5 20 25
2 6 12 36
4 7 28 49
5 8 40 64
4 9 36 81
4 10 40 100
5 11 55 121
4 12 48 144
6 13 78 169
6 14 84 196
3 15 45 225
3 16 48 256
5 17 85 289
4 18 72 324
5 19 95 361
4 20 80 400
82 210 901 2870

Cuadro No lll. Regresion de los cortes de servicio
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En la figura 7 se presenta el grafico de tendencia de los cortes
por Extensién a la base de datos. Se puede observar que no hay una
estacionalidad de los datos. Se observa que durante el periodo Julio
94 - Julio 95 el nivel de ocurrencias, en su mayoria, esta por encima
de 3 por mes. Y como se puede apreciar claramente, la ocurrencia de
los cortes de servicio va en aumento. No es que se mantenga un nivel
alto de cortes de servicio, sino que este nivel, a pesar de ser alto,

sigue creciendo.

Numero de cortes

3g \/ \ / Tendencia

De enero-94 a agosto 95

Figura 7. Cortes por Extension de BD
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Si bien es cierto que la pendiente es casi cero, para la magnitud
que se esta trabajando este valor es “muy grande”™ y vemos que este
valor seguira aumentando si no se toman las medidas de correccién
apropiadas. En base a estos datos se puede tratar de explicar si el
proceso es plenamente aleatorio o si existe alguna causa especial de
variacion y ver ademas si el proceso esta bajo control o no, pero, ese
es otro aspecto del mejoramiento continuo de la calidad que no se

tratara en este trabajo.

IDENTIFICAR EL PROBLEMA

En la figura 8 se presenta el Diagrama de Pareto de los
cortes de servicio de base de datos. Aqui se puede observar
claramente que el 84.54 % del problema es generado por las
Extensiones a la base de datos, la cual, si se tiene 3
agrupamientos, representa el 33.3 % de las causas del problema. En
otras palabras, si se elimina el 33.3 % de las causas se soluciona el

84.54 % del problema.

Como lo indica el Diagrama de Pareto, se debe trabajar sobre el primer
agrupamiento que origina como minimo el 80% del problema, esto es,

de aqui en adelante la solucion del problema se basa en
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analizar la suspension por extension a la base de datos.

Porcentaje

Extension Estructura Otros

Tipo de Mantenimiento

Figura 8. Pareto de Cortes de Servicio
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INDICADOR DE CALIDAD

Como se planteé en el objetivo de este trabajo, el indicador
podria ser:

Numero de suspensiones

pero para tomar mediciones y poder comparar se fijara un periodo de

tiempo, asi el indicador de calidad queda definido como:

N = nimero de suspensiones / mes

El valor actual del indicador es :

4.1 suspensiones / mes




CAPITULO V

ANALISIS DE CAUSAS

5.1 DESCRIPCION DEL SISTEMA ACTUAL

Habiendo esclarecido y delimitado el problema en el capitulo
anterior : suspension del servicio por extension a la base de
datos, es necesario tener el mejor conocimiento de cémo funciona el
proceso en la actualidad. Luego se estara en la capacidad de

proponer las causas raices al problema.

Actualmente, es decir, antes de desarrollar este proyecto, el

sistema funcionaba de la siguiente manera

a) El dia Lunes al levantar el sistema (6 a.m.), el Operador



b)

d)
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ejecuta un proceso que genera un listado de estadisticas.
Imprime este listado de aproximadamente 200 hojas. Una

muestra de este reporte se presenta en la pagina siguiente.

El conserje recoge el listado de estadisticas y lo lleva hacia
la secretaria del Dpto. de Base de Datos, esto en el mejor de

los casos, se hace entre las 9:00 am y 10:00 am.

La secretaria recibe el listado, y si no tiene otra “urgencia”,
comienza a revisar hoja por hoja, segun las instrucciones del
ABD, para detectar algin area de base de datos critica las
que seifala con un resaltador. El Administrador de Base de
Datos (ABD) tiene establecido que un area de base de datos
utilizada al 80% de su capacidad fisica ya es critica, es
decir, que esta a punto de llenarse y dar error de insuficiente
espacio en disco. Esta labor se esta terminando

aproximadamente a las 3 pm.

La secretaria fotocopia cada hoja que tenga por lo menos un
area critica, y la envia a cada Analista de sistemas
responsable del sistema “duefio” de la base de datos en
mencién y también envia copia al ABD. Ademas archiva

todo el listado en un armario. Normalmente esta tarea la
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esta terminando a las 10:30 am del dia Martes.

e) Los Analistas de sistemas y el ABD reciben sus copias del

reporte el dia Martes entre las 11 amy 1 pm.

Como se puede apreciar, los datos que recibe el ABD el
dia martes ya estan desactualizados puesto que no reflejan la
actividad del dia Lunes y Martes, y cualquier andlisis sobre
dichos datos arrastran un alto margen de error. Todo esto se
agraba si consideramos que las copias en la mayoria de los
casos estan llegando a manos del ABD el dia Miércoles; el
margen de error es mucho mayor. Es de entender que entre el
dia Lunes y hasta que el ABD recibe las copias del reporte, las
bases de datos pueden sobrepasar el limite de criticidad y quitar
operatividad a los usuarios, es decir, generar un corte de

servicio.

Adicional a estos problemas, se tiene que el ABD no
puede realizar andlisis de la actividad de las bases de datos,
analisis de tendencias u otros, esta incapacitado de explotar la
data, puesto que toda la data esta impresa, y tomaria mucho
tiempo re-escribir esos datos en alguna herramienta de

software. Por otro lado, existen los problemas de consumo de
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papel y de almacenamiento de los listados que ocupan

demasiado espacio.

CAUSAS DEL PROBLEMA

Habiendo tomado en el punto anterior conocimiento de cémo
funciona el procedimiento de control de base de datos, se procede a
aplicar el anadlisis del diagrama Causa-Efecto, figura 9, al
agrupamiento de Extension a la base de datos para obtener las
causas raices del problema, las mismas que estan sub-agrupadas por
su origen, como son : problemas en el método de trabajo, problemas
con los materiales que se utilizan, problemas con las herramientas
disponibles y problemas con el personal o recurso humano. La lista de

causas es la siguiente

e capacitacion del ABD

e consulta de estado en linea

e entrega de datos a tiempo

e herramientas de analisis

e reportes de estado llegan tarde
e procedimientos claros

e sistema no tiene utilidad de alarmas



el manejador de BD es obsoleto
no se programa el mantenimiento
no hay informes de analisis

la secretaria no informa

el operador no informa
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personal

— capacitacion

operador no informa ——\
__secretaria no
informa

método ]

informe para
analisis

procedimientos
claros

0 se programa

___ Alarmas del
herramientas de o sistema
analisis /

consulta en linea

BD obsoleta ,’

herramientas

entrega de

/ reportes de
datos a tiempo estado

r

material _'

Figura 9. Diagrama Causa Efecto

suspension
por
extension a BD
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RE-AGRUPAMIENTO DE CAUSAS

Muchas de estas causas estan relacionadas, e incluso algunas
de ellas absorven a otras, por lo tanto, se pueden re-agrupar para
hacerlas mas faciles de manejar. En este andlisis se puede apreciar
que la mayoria de problemas estan agrupados en tres grandes
bloques : problemas por herramientas de software, problemas por
falta de procedimientos y problemas por falta de capacitacién. Este

agrupamiento se puede ver en el cuadro No IV.

Agrupamiento Causas

Herramientas Consulta de estado en linea

Herramientas de analisis

Base de datos obsoleta

Alarmas del sistema

Procedimientos Procedimientos poco claros

Reportes de estado llegan tarde

Informes de analisis

No se programa el trabajo

Capacitaciéon Capacitacién del ABD

Secretaria no informa

Operador no informa

Cuadro No IV. Agrupamiento de causas afines
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CAPITULO VI

DEFINICION E IMPLANTACION DE SOLUCIONES

IMPACTO ESPERADO DE SOLUCION

En este paso del proceso se deben plantear algunos criterios
para escoger las causas a solucionar, normalmente la empresa
involucrada en un proceso de mejoramiento continuo tiene
lineamientos claramente establecidos para los proyectos que se
desarrollan segin un Plan de Calidad Corporativo . Algunos criterios

basicos son :

a) FACTIBILIDAD : que sean realistas y practicas, sobre todo cuando

se tiene un plazo determinado para implantar la solucién
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b) ALCANCE : Que puedan ser resueltas por el equipo del poyecto, o

en todo caso, se derive a un proyecto mayor.

c) COSTO : Que puedan ser asumidos dentro del alcance del

proyecto.

d) PLAZO : Que puedan ser desarrolladas en el corto o mediano
plazo, 0 que se obtengan resultados antes que cambie el sistema

real por algun factor externo.

A continuacién entonces, se desarrolla un cuadro de chequeo
(cuadro No V) de las causas que cumplen con los lineamientos

establecidos para este proyecto que son :

FACTIBILIDAD | Lo puede desarrollar el equipo del proyecto ?

ALCANCE La solucién puede afectar a mas de un departamento.
COSTO Dentro del presupuesto programado.
PLAZO Maximo de 3 meses para implantar las soluciones

Del cuadro No V se desprende que hay dos causas que no se

pueden atacar como parte de este proyecto las cuales son :
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e Base de datos obsoleta, por ser un proyecto muy grande y que
generalmente responde a la estrategia de la empresa: el costo de
cambiar un RDBMS (Relational Database Manager System) es
altisimo pues también requiere un cambio en todos los sistemas,
mayor infraestructura de hardware y software para el proceso de
migracién, nuevos desarrollos en masa y reprogramacion de todos

los planes de la empresa.

Agrupamiento . - Causas Criterios
a-. b c d
Herramientas  Consulta de estadoenlinea v N A
Herramientas de analisis VI NN A
Alarmas dél sistema | v
Procedimientos Procedimientos poco claros J v | v
Reportes de estado llegan N N v
tarde

No se programa el trabajo

Informes de anadlisis
Capacitacién  Capacitacion del ABD

Secretaria no informa

Operador no informa

Cuadro No V. Chequeo de criterios
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e Alarmas del sistema, la principal traba es el plazo y el costo,
cambiar de sistema operativo al igual que la base de datos es un
cambio tecnolégico mayor. Por otro lado, se pueden adquirir o
desarrollar utilitarios pero el costo de los mismos es alto y el

desarrollo demanda un plazo mayor al establecido.

Como ya se tiene depurada la lista de causas raices del
problema, se procede a asignarles, a cada una, un peso relativo a su
importancia o criticidad en la solucién del problema (cuadro No VI).
Luego, se puede definir qué porcentaje del problema sera reducido.
Ahora, porqué no se solucionan al 100%?. Nuevamente se debe tener
presente que todo proceso tiene un grado de aleatoriedad, un grado
de variabilidad, factores fuera de nuestro control, que por mas que se
plantee una solucién al 100%, originaran fallas en el proceso, es decir,
una caida en el indicador. Por lo tanto es necesario ser realistas y
plantear una meta de solucién adecuada, como lo expone Kaoru
Ishikawa : “solucionar el 50% del problema es normalmente

aceptado™’.

’ Guia del control de calidad, pag. 42
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Agrupamiento Causas % % estimado

Impacto de solucién

Herramientas  Consulta de estado en linea 50 50 70
Herramientas de andlisis 90

Procedimientos Procedimientos poco claros 25 90 87
Reportes de estado llegan tarde 90
No se programa el trabajo 80
Informes de analisis 90

Capacitacion Capacitacién del ABD 25 90 90
Secretaria no informa 90
Operador no informa 90

Cuadro No VI. Impacto esperado de solucion

En el cuadro No VI se detalla el % esperado de solucién de
cada grupo de causas, que es el promedio del % estimado de solucién
de cada causa dentro del grupo. Como noma se tiene que cada
causa no puede llegar al 100% de solucién, en todo caso sera como

maximo del 90 %

% esperado de solucién del grupo de herramientas =70%
% esperado de solucién del grupo de procedimientos = 87%

% esperado de solucién del grupo de capacitacion =90%
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También se tiene que el 100 % del problema esta compuesto
por Herramientas, Procedimientos y Capacitacion, por lo tanto, se
asigna a cada agrupamiento su participaciéon porcentual dentro del

problema total a este valor se le llama % de impacto en el problema :

% impacto del grupo de herramientas = 50%
% impacto del grupo de procedimientos = 25%
% impacto del grupo de capacitacion = 25%

Esto significa que de los tres grupos de causas el grupo de
herramientas es el mas fuerte, es decir, que por solucionar las causas
de este grupo se esta contribuyendo a solucionar el 50% de todas las
causas del problema principal. Asimismo, al solucionar las causas de
los problemas de procedimientos y capacitacion se estara
solucionando el 25 % de las causas del problema principal,

respectivamente.

Luego, se calcula el % esperado de solucién del problema total :

% esperado de solucién del problema =

¥ (% impacto * % esperado del grupo) / 100
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Reemplazando valores se tiene :

% esperado de solucién del problema =

((50* 70) + (25 * 87) + (25 * 90) ) /100

% esperado de solucién del problema = 79.25 %

6.2 SELECCION DE SOLUCIONES

Con la base del conocimiento adquirido sobre el proceso
durante la clarificacion y clasificacién del problema, el andlisis de sus
causas, el establecimiento de la variable para medir su
comportamiento y el establecimiento del porcentaje esperado de
solucién del problema; se estd en capacidad de plantear las
soluciones al problema. En el cuadro No VIl se observan las

soluciones planteadas al problema.

e EIl problema de las herramientas

Se solucionara con el desarrollo de un aplicativo de
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control estadistico del crecimiento de bases de datos,

que nos permita determinar, en el momento mas oportuno

posible, la informacién del uso de disco por base de datos.

También nos permitira hacer andlisis de tendencias sobre el

comportamiento de las bases de datos en cuanto al numero

de registros.

Agrupamiento

Causas

Solucién

Herramientas

Consulta de estado en linea

Herramientas de analisis

Aplicativo de control
estadistico del
crecimiento de BD

Procedimiento

Procedimientos poco claros

Reportes de estado llegan

tarde

No se programa el trabajo

Informes de analisis

Procedimientos relativos
a la administracion del
crecimiento de BD

Informes generados por

el aplicativo

Capacitacion

Capacitacion del ABD

Secretaria no informa

Operador no informa

Capacitacion
correspondiente a

operadores y secretaria

Cuadro No VII. Soluciones al problema

e La capacitacion del personal involucrado se realizara

segun un plan elaborado que contemple
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a) Para el operador: deteccién de errores y reconocimiento

de mensajes.

b) Para la secretaria: sera inmediato, pues sélo se
encargara de comunicar por beeper o celular al ABD y

responsables de cada sistema cuando se le requiera.

c) Para el ABD: alguna herramienta de software o utilitario

para desarrollar el aplicativo.

e Los procedimientos de administracion

Estan referidos al manejo del aplicativo y a la explotacion de
la informacién que se emita. La secretaria no debe

intervenir, en todo caso, su intervencion sera minima.

A continuacion en el cuadro No VIIl, se muestran las
actividades a desarrollar, donde se establece que el tiempo para el
desarrollo del aplicativo de estadisticas no debe pasar de 3 semanas,
para enmarcarse dentro del lineamiento de plazo establecido
anteriormente. Para el correcto uso de esta herramienta se desarrollan

los nuevos procedimientos de control, tarea que se le asignan dos
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semanas de plazo. Las actividades 3 y 4 son de aplicacion inmediata:
a la secretaria se le muestra como enviar mensajes por correo, y al
operador se le explica los mensajes de error que se refieren al
problema de espacio en disco insuficiente y otros errores tipicos

relacionados al tema.

T .. Taea | | 7Pz [Resp | Estado |

1 ;‘Aplicativo de control estadl'sti'c.oﬂ 3‘s,eména§ﬁ .‘ ABDI T'e‘/rminadéy
de crecimiento de BD

2. | Procedimientos de administracion | 2 semanas | ABD | Terminado
del crecimiento de BD.

3. | Capacitacién en uso de correo 1 dia ABD | Teminado
(secretaria y operador)

4, | Capacitacion al operador 1 dia ABD | Terminado

Cuadro No VIIl. Cuadro de actividades
6.3 IMPLANTACION DE LA SOLUCION

Como se vi6 en el punto anterior, la solucién radica en el
desarrollo de un sistema de control de estadisticas de base de datos,

el cual cambia todo el sistema de trabajo de la siguiente manera :

a) Todos los dias al levantar el sistema (6 a.m.), el Operador
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ejecuta un proceso que genera un reporte de estadisticas.

b) ElI ABD, como primera actividad del dia, baja este reporte a
PC via un mecanismo de File-Transfer. El sistema de control
de estadisticas lee el reporte filtrando los datos de todas las
bases de datos y almacenandolos en una base de datos Ms-
Access. Como ya se tienen los datos almacenados, se
generan reportes e informes de analisis que ayudan al

trabajo de planificacién y toma de decisiones efectivas.

c) El ABD genera el infforme diario que envia a los Analistas

responsables via correo electrénico.

d) El ABD analiza y programa los mantenimientos, extension,
reorganizacion, reubicacion o depuraciéon de bases de datos

con el fin de minimizar el corte del servicio.

Todo este ciclo de tareas se termina diariamente a las 8:30 am
con datos actualizados al dia. En la pagina siguiente se muestra el
reporte generado en el Mainframe que sirve de input al sistema y en
las subsiguientes paginas se muestran las pantallas y reportes de los

procesos desarrollados.
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Base de Datos Estadisticas de Cxx de la Base Pag.: 1

030 - CREDITOS-Y-COBRA 09-Sep-98
Del dia: 1-6-98

Area Registro Tracks En Uso Libres % Uso Creci. Blq.

Trki/dia Reuso
AO01 88.889 22 12,50 9,50 56 0,17 20
A02 44 444 33 25,00 8,00 75 0.25 1
A03 1.1 55 27,75 27,25 50 0,33 100
A04 55.443 33 20,83 12,17 63 0,25 50

IXX 0 777 416,67 360,33 53 2,92 0




Base de Datos Areas con Porcentaje Critico Pag.: 1
i 09-Sep-98
Del dia: 1-6-98 % Uso >= 75
Base Area Registros Tracks En Uso Libres % Uso Creci. Bloq.
Trk/dia Reuso
030 A02 44 444 33 25,00 8.00 75 0,25 1




Base de Datos

Estadisticas de Ixx de la Base

030 - CREDITOS-Y-COB

Del dia: 1-6-98

Pag.: 1
09-Sep-98

) Tabla Registros
NIT 1
CRA 5.555
DEB 1.111
DEP 78.909
GAC 34.097
GAR 76.543
LET 666
CCE 4.444
LIL 98.754
TRA 33.333
NOA 55
NOC 999.955
PRE 222
REC 444
RGC 3.338
SCC 444
LIC 12.345




Base de Datos Relacion de bases, areas y tablas Pag.: 1
09-Sep-98
Base Area Dcn Tabla
030 CREDITOS-Y-COBRANZAS
AO01 CCE CTA-CTE-ENVASE
AO1 DEB DEPOSITO-BANCO
AO01 PRE PROD-ENVASE
AO1 RGC REG-CONTABLE
AO01 TRA TRANSFERENCIA
A02 LET LETRAS
A02 ScC SALDO-CTA-CTE
A03 NOC NOTA-CTBLE
A03 NOA NOTAS-AJUSTE
A03 REC RECIBOS
A04 CRA CRED-ACEPTADOS
AO04 DEP DEPOSITOS
AO4 GAR GARANTIA
AO4 GAC GASTOS-CHEQUE
AO04 LiC LINEA-CREDITO
AO4 LiL LIQUIDACION-LETRA
A04 NIT NIVEL-TRANSITO




Base de Datos Alfabético de tablas Pag.: 1

09-Sep-98
Tabla Dcn Area Base
CRED-ACEPTADOS CRA A04-030 CREDITOS-Y-COBRAN
CTA-CTE-ENVASE CCE A01-030 CREDITOS-Y-COBRAN
DEPOSITO-BANCO DEB A01-030 CREDITOS-Y-COBRAN
DEPOSITOS DEP A04-030 CREDITOS-Y-COBRAN
- GARANTIA GAR A04-030 CREDITOS-Y-COBRAN
GASTOS-CHEQUE GAC A04-030 CREDITOS-Y-COBRAN
LETRAS LET A02-030 CREDITOS-Y-COBRAN
LINEA-CREDITO LIC A04-030 CREDITOS-Y-COBRAN
LIQUIDACION-LETRA LiL A04-030 CREDITOS-Y-COBRAN
NIVEL-TRANSITO NIT A04-030 CREDITOS-Y-COBRAN
NOTA-CTBLE NOC A03-030 CREDITOS-Y-COBRAN
NOTAS-AJUSTE NOA A03-030 CREDITOS-Y-COBRAN
PROD-ENVASE PRE A01-030 CREDITOS-Y-COBRAN
RECIBOS REC A03-030 CREDITOS-Y-COBRAN
REG-CONTABLE RGC A01-030 CREDITOS-Y-COBRAN
SALDO-CTA-CTE scc A02-030 CREDITOS-Y-COBRAN

TRANSFERENCIA TRA A01-030 CREDITOS-Y-COBRAN
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CAPITULO VI

ANALISIS DE IMPACTO

COMPORTAMIENTO DEL PROCESO

En el cuadro No IX se presenta la hoja de datos actual luego de
aplicar las soluciones al problema. Como se puede apreciar, las
ocurrencias de suspension de la Base de Datos se han reducido en
algunos meses a uno y en otros meses a cero. Aplicando el calculo de
regresion con la ayuda del cuadro No X, se obtienen las constantes [3o

y B1 que senalan la tendencia actual del proceso.

Se tiene que :
n=16

2x =136
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Zy=10

Xxy = 85
o = 1496

ADM. BASE DE DATOS
MANTENIMIENTO A BASE DE DATOS

HOJA DE RESUMEN
Mes Ao Nro. Cortes por mantenimiento Total
del corte Solic. Extension Estructura Otros Cortes
Enero - 1996 15 1 1 0 2
Febrero 1996 25 0 0 1 1
Marzo 1996 25 0 0 0 0
Abril 1996 20 1 0 0 1
Mayo 1996 20 0 0 0 0
Junio 1996 30 1 1 0 2
Julio 1996 30 2 0 0 2
Agosto 1996 30 1 0 0 1
Septiem. 1996 15 0 0 0 0
Octubre 1996 31 0 0 0 0
Noviem. 1996 18 1 0 1 2
Diciem. 1996 23 1 0 0 1
Enero 1997 11 1 0 0 1
Febrero 1997 9 0 1 0 1
Marzo 1997 5 0 0 0 0
Abril 1997 6 1 0 0 1
3 2 15

Totales 313 10
% por tipo.de mante. " © .. - 66
% acumulado’
Media = =

Cuadro No IX. Hoja de datos

( Fuente: archivo del Dpto. de Base de Datos de Quipudata S.A. )
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valores ocurrencias X*Y X*X
(Y) (X)
1 1 1 1
0 2 0 4
0 3 0 9
1 4 4 16
0 5 0 25
1 6 6 36
2 7 14 49
1 8 8 64
0 9 0 - 81
0 10 0 100
1 11 11 121
1 12 12 144
1 13 13 169
0 14 0 196
0 15 0 225
1 16 16 256
10 136 85 1496

Cuadro No X. Regresion de los cortes de servicio

De las férmulas de Bo y P1 se tiene
B1=0
Bo= 0.625
Como lo confirma B4 que es la pendiente de la recta, los cortes
del servicio de Base de Datos estan plenamente controlados y se
mantienen en un valor constante, con esto ya se esta ganando, por lo

menos, la estabilidad del proceso.
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La figura 10 refleja los datos del cuadro No IX y muestra la

tendencia actual del proceso.

De Enero-96 a Abril-97

Figura 10. Cortes por Extensién a BD

7.2

ESTADO DEL PROCESO

Si bien es cierto que se ha ganado la estabilidad del proceso
(continuidad en el servicio de Base de Datos), para precisar la
ganancia, se debe analizar el valor actual del inicador que es el
resultado de todo el trabajo desarrollado y determinara la validez del

analisis y las soluciones implantadas.
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En el cuadro No IX se tiene el valor promedio de cortes de
servicio por extensidn a la base de datos, que como se definié en el
Capitulo IV, es el indicador de calidad para este proceso. El valor

actual del indicador es :

0.62 suspensiones/mes

Indicador

T g SR g

i
i i
‘é

S *:::“:M‘*w*:.—“:} e

Figura 11. Variacion del indicador
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Si el valor del indicador antes del proyecto era de 4.1
suspensiones/mes y ahora es de 0.62 suspensiones/mes, se tiene que
el problema se ha reducido en un 84.88% y no en 79.25% como se
estimé al inicio, lo cual representa un éxito para el proyecto. En la

figura 11 ( en la pagina anterior ) se resalta esta diferencia.

El hecho de alcanzar un mayor % de solucion al planeado
radica en que los miembros del proyecto han alcanzado un buen
conocimiento del sistema, y por lo tanto se identificaron las verdaderas
causas raices del problema y se atacaron correctamente estas
causas. Ademas, como la teoria de calidad sostiene, todo proceso
tiene un grado de aleatoriedad, en consecuencia, existen variables
que no se pueden controlar las cuales también se ven afectadas por la
eliminacion de las variables que si se tienen controladas. A esto el Dr.

Deming llama el efecto de cascada.

BENEFICIOS

Como beneficios cualitativos se pueden seinalar los siguientes:

e Se redujo el indicador en un 84.88%, ahora tiene un valor de 0.62

suspensiones/mes
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No se requiere del tiempo de secretaria para la generacion y
analisis de las estadisticas.

Los analistas y el ABD tienen informacion al dia.

El ABD puede explotar la data.

No se requiere archivar reportes impresos.

Cero consumo de papel

Se cuenta con un mecanismo de control que es el indicador.

Se planifica el trabajo.

Se coordina mejor con los usuarios.

Los usuarios reciben un mejor servicio.
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Como beneficios cuantitativos se pueden senalar los siguientes

en unidades de H-H (horas-hombre)

Concepto Antes | Ahora | Beneficio

H-H H-H H-H
Trabajo de secretaria 8.0 0.0 8.0
Trabajo de usuarios 1025 155 870
Datos:

Tiempo promedio de corte = 30 minutos
Estaciones(usuarios) =500
Suspensiones/mes antes = 4.1
Suspensiones/mes ahora = 0.62
Calculo:
H-H antes =30 * 4.1 * 500/ 60 = 1025
H-H ahora =30 * 0.62 * 500 / 60 = 155

Total ahorro por mes H-H 878

Cuadro No Xl. Beneficios cuantitativos
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

8.1.1

8.1.2

Con la solucién del problema principal se produce una
reaccion en cadena, por el cual, los otros efectos del problema
también disminuyen, asi tenemos que los cortes por
mantenimiento a estructuras de bases de datos se redujeron de

0.4 mensual a 0.18 mensual. Ver cuadros Iy IX.

Estas técnicas para la busquea de la Calidad Total son
aplicables no sélo a procesos de manufactura, sino también a
procesos de servicios como al desarrollo y soporte de sistemas

de informacién, esto se ha demostrado en el presente trabajo,



8.2

8.1.3

8.14
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y en general, es aplicable a cualquier aspecto de nuestras vidas

que se desee mejorar.

Al ingresar a un proceso de mejoramiento continuo de
calidad, se ingresa a un bucle retroalimentado, dentro del cual,
los costos se reducen porque no hay reprocesos, hay menos
errores, hay menos demoras, y hay un mejor empleo de las
herramientas y materiales. Al no haber desperdicios ni

retrabajos la productividad mejora con mejor y mas calidad.

Lo importante no es la magnitud, lo imponente, lo
extraordinario de las soluciones que se puedan plantear a algun
problema, sino por el contrario, el impacto y la ganancia en la

mejora del proceso, en la mejora de la calidad del proceso.

RECOMENDACIONES

8.2.1

En todo proceso de mejoramiento de calidad se debe
considerar al cliente como la parte mas importante de nuestro
negocio, y nuestro esfuerzo debe estar orientado a lograr su

maxima satisfaccion.
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8.2.2 Los métodos estadisticos por si solos no garantizan nada,
es necesario adoptar una filosofia y metodologia de
mejoramiento de la calidad, la cual debe ser aceptada y

practicada por todos y cada uno de los miembro de la empresa.

8.2.3 La iniciativa de un proceso de mejoramiento continuo
debe ser adoptado por la gerencia, si ésta no se compromete,

no se obtendran los beneficios de esta filosofia.



ANEXOS

ANEXO A. LOS 14 PUNTOS DEL MEJORAMIENTO DE CALIDAD DE

DEMING

1. Ser constante en el propésito.®
El Dr. Deming plantea una nueva definicion del papel de una
empresa. En vez de preocuparse sélo por hacer dinero, debe tratar de
permanecer en el negocio, debe tener un plan. Ser constante en el
propdsito significa innovacién, investigaciéon, continuo mejoramiento

del producto o servicio, mantenimiento de los equipos y muebles.

a) INNOVACION : No es la introduccién de un nuevo producto
por el solo hecho de tener algo novedoso que vender. El

producto o servicio debe tener un mercado.

® cémo administrar con el método Deming, pag 61



b)

d)
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INVESTIGACION E INSTRUCCION : No puede haber
innovacion sin investigacion, y no puede haber investigaién sin

empleados apropiadamente instruidos.

CONTINUO MEJORAMIENTO DEL PRODUCTO Y
SERVICIO : Es una obligacion con el cliente que nunca
termina. Una empresa que no mejora continuamente es muy
probable que entre en decadencia, pues el sistema siempre es

altamente competitivo.

MANTENIMIENTO DE MUEBLES Y EQUIPOS : Obviamente,
una empresa no puede mejorar su producto con equipos que
no funcionen ni lanzar un nuevo producto usando maquinaria

obsoleta.

2.  Adoptar la nueva filosofia.®

Adoptar la filosofia de calidad significa que no debemos tolerar un

trabajo deficiente, con errores, defectos, malos materiales. Debemos

adoptar la nueva filosofia.

3.  No depender de la inspeccién masiva.®
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La calidad no se logra mediante la inspeccién al final de la linea

de produccion, sino mediante el mejoramiento del proceso.

Como cuestidon practica, siempre sera necesario cierto grado de
inspeccién como una manera de averiguar lo que se esta haciendo.

Sin embargo, el objetivo debe ser eliminar la calidad por inspecccién.

4, No seleccionar proveedores basandose exclusivamente en el precio."
Lo que se busca es minimizar la variaciéon de calidad de los lotes

de materiales, si la variacién existe entre lote y lote del mismo
proveedor como variara entre lotes de diferentes proveedores?. Hacer
economia es bueno, pero buscar al proveedor mas barato no. Porque
cuando el bajo costo garantiza una baja calidad en cualquier punto de

la cadena de produccién, entonces el producto final, aunque barato,

sera de mala calidad.

Trabajar con proveedores en planes a largo plazo lograra el
compromiso de éstos con nuestros procesos y con nuestra filosofia de

calidad, proporcionandonos materiales de mejor calidad.

5. Mejorar continuamente el sistema de produccién y de servicios.'?

Ser constantes en buscar reducir los desperdicios, demoras,

! Cémo administrar con el método Deming, pag 70
'2 C6mo administrar con el método Deming, pag 74



Anexos 75

retrabajos y mejorar la calidad.

Todos los departamentos de la compaifia deben implantar el
mejoramiento continuo. No debe limitarse a los departamentos de
produccién y de servicios. Los departamentos de contabilidad,
compras, ventas, transporte, mantenimiento, etc. todos tienen un

papel que desempenar.

6. Instituir la capacitacién en el trabajo.®
Es muy comun que lo trabajadores aprendan su trabajo por medio
de otros trabajadores, con su propia 6ptica, sin saber el verdadero
proqué de su labor. El trabajador debe saber lo que esta haciendo, no
se le puede exigir el maximo esfuerzo si no se le enseiha como

hacerlo.

7. Instituir el liderazgo.
Ejercer el liderazgo es tarea de la gerencia. Esta tiene la
responsabilidad de ubicar a un trabajador en su puesto idéneo. Ser

lider no es exigir o castigar, es orientar objetivamente.
8.  Desterrar el temor."
Mucha gente teme hablar o plantear sus ideas por temor, la gente
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debe sentirse segura de su trabajo. Aqui el lider tiene la gran

responsabilidad de dar confianza y estimular a su equipo de trabajo.

Eliminar las barreras entre diferentes areas de la empresa. '°

Muchas veces cada area, departamento o seccién de una
empresa tienen objetivos que se contraponen, no trabajan en equipo
para resolver los problemas, y esta es la causa principal de los

retrabajos y demoras.

La persona que es obligada a aplicar politicas en cuyo diseio no
participé y con las cuales puede estar en desacuerdo, hace su trabajo
con indiferencia y sin uniformidad. Aunque las personas trabajen
perfectamente en sus respectivos departamentos, si sus metas estan

en conflicto, pueden arruinar a la empresa.

Eliminar las exhortaciones y las metas.®

Este es un punto muy delicado, pues las exhortaciones dicen
implicitamente que los trabajadores pudieran desempeiarse mejor si
lo intentaran, por lo tanto, generan frustraciones y resentimientos. El
mal desempeio muchas veces tiene que ver con condiciones
inadecuadas del sistema, de los materiales, de las instrucciones, o de

la capacitacion dada al trabajador.
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Eliminar las cuotas numéricas."”

Establecer cantidades de produccién por jomada nomalmente
alienta la produccion de cantidad y no de calidad. Esto resulta mas
caro porque se tiene que invertir recursos en rehacer el trabajo mal

hecho.

Eliminar obstaculos que impiden sentir el placer de un trabajo bien
hecho."®

Los trabajadores normalmente quieren hacer un buen trabajo,
pero muchas veces se lo impide la mala direccién, los materiales

defectuosos, etc.

Establecer un plan de educacién y reentrenamiento.®

El hecho de tener personal bueno en la organizacién no es
suficiente. Este debe estar continuamente adquiriendo las nuevas
técnicas y habilidades que se necesitan para manejar nuevos
materiales y nuevos métodos. La educacion y el entrenamiento son

necesarios para la planificacién a largo plazo.
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En un proceso de mejoramiento de la calidad es necesaria la
capacitacion en técnicas estadisticas basicas para todos los niveles

de la organizacion.

14. Tomar medidas para logar la transformacién.?’
La iniciativa de un proceso de mejoramiento continuo de la calidad

debe venir de la gerencia.

Es importante no sélo la constancia en el propésito sino también
la coherencia. Es importante que todos entiendan los otros trece
puntos y como ponerlos en practica, de lo contrario todos partirdan en
diferentes direcciones diluyendo sus esfuerzos y en algunos casos

con objetivos contrapuestos.

En suma, se debe buscar constantemente mejorar los procesos,
productos y servicios y medir el estado cada vez que se hace una
mejora, evaluar nuevamente posibles mejoras y llevarlas a cabo, y

volver a medir. Este es el proceso de mejoramiento continuo.
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ANEXO B. HERRAMIENTAS ESTADISTICAS DE CALIDAD DE

ISHIKAWA

GRAFICO DE TENDENCIAS?

Con este grafico se puede observar el comportamiento del proceso a
través del tiempo. En el eje horizontal se colocan las unidades de tiempo y
en el eje vertical los valores de la medicién. Se puede graficar la linea de

tendencia por regresion.

DIAGRAMA DE PARETO?%

Este diagrama es muy uti porque de un simple vistazo permite
determinar cual es el problema principal : las 2 6 3 barras mas altas son las
que corresponden a la mayor parte de los problemas y es ahi donde se
deben dirigir los esfuerzos. Un diagrama de Pareto se construye de la

siguiente manera:

a) Determine las categorias de los datos : grupos de trabajo, articulos,

tamarios, tipos de productos defectuosos,etc.

2! Cémo administrar con el método Deming, pag 117
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Los datos a graficar por categorias deben haber sido tomados en igual

periodo de tiempo.

Sume la frecuencia de cada categoria, esta frecuencia se graficara

como una barra.

Trace los ejes vertical y horizontal, indique la unidades en el eje

vertical.

Debajo del eje horizontal anote las categorias de la de mayor
frecuencia a la de menor frecuencia. Cuando haya muchos rubros de
poca frecuencia se les puede agrupar como “otros” y ponerlos al

extremo derecho del eje.

Dibuje las barras, todas las barras deben tener el mismo ancho y estar

en contacto unas con otras.

Al extremo derecho del eje horizontal trace otro eje vertical cuyas

unidades seran porcentuales.

Trace una linea quebrada que indique el total acumulado, en

porcentaje, de cada categoria.
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i) Ponga un titulo adecuado al grafico.

DIAGRAMA CAUSA-EFECTO?

El diagrama causa-efecto se construye para ilustrar con claridad las
diversas causas que afectan la calidad de un producto o proceso,
clasificandolas o vinculdndolas entre si. La bondad de estos diagramas
radica en que ayudan a conocer el problema, sirven para guiar el analisis y
sirven para recolectar datos. Un diagrama de causa y efecto se construye de

la siguiente manera:

a) Decidir la caracteristica de calidad que se desea mejorar y controlar.

b) Escribir la caracteristica de calidad seleccionada a la derecha y trazar

un linea de izquierda a derecha, ésta es la flecha principal.

c) Indicar los factores mas importantes que causan dispersion, trazando
flechas secundarias en direcciéon a la principal. Se recomienda
agrupar los factores en materiales (materias primas), equipo
(maquinas y herramientas), método (de operacién o de medicién),

personal ( mano de hobra). Cada grupo formara una rama.
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d) Agregar a cada rama los factores detallados que se pueden
considerar causas. Estas vienen a ser ramas mas pequefias a las
cuales se les puede seguir ramificando.

" e) Verificar que estén contempladas todas las causas de dispersion.
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