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· Observación.
· Cuestionario y entrevistas
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Objetivos
Aplicar técnicas y herramientas de estudio.
Introducción
Los Ingenieros Industriales utilizan un conjunto de técnicas para el desarrollo del trabajo, ya sea para recopilar información, tomar decisiones o lograr consenso, a continuación se explican algunas de las técnicas más frecuentes de trabajo.
Histograma, gráfico de frecuencia
Un histograma es un gráfico o diagrama que muestra el número de veces que se repiten cada uno de los resultados cuando se realizan mediciones sucesivas. Esto permite ver alrededor de que valor se agrupan las mediciones (Tendencia central) y cual es la dispersión alrededor de ese valor central.
Es básicamente la presentación de una serie de medidas clasificadas y ordenadas, es necesario colocar las medidas de manera que formen filas y columnas, en este caso colocamos las medidas en cinco filas y cinco columnas.
La manera más sencilla es determinar y señalar el número máximo y mínimo por cada columna y posteriormente agregar dos columnas en donde se colocan los números máximos y mínimos por fila de los ya señalados. Tomamos el valor máximo de la columna X+ (medidas máximas) y el valor mínimo de las columnas X- (medidas mínimas) y tendremos el valor máximo y el valor mínimo.
Teniendo los valores máximos y mínimos, podemos determinar el rango de la serie de medidas, el rango no es más que la diferencia entre los valores máximos y mínimos.
Rango = valor máximo – valor mínimo
Ejemplo de histograma
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Diagrama de Pareto
El Diagrama de Pareto es una gráfica en donde se organizan diversas clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas después de haber reunido los datos para calificar las causas. De modo que se pueda asignar un orden de prioridades.
El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Joseph Juran en honor del economista italiano Vilfredo Pareto (1848-1923) quien realizó un estudio sobre la distribución de la riqueza, en el cual descubrió que la minoría de la población poseía la mayor parte de la riqueza y la mayoría de la población poseía la menor parte de la riqueza. Con esto estableció la llamada "Ley de Pareto" según la cual la desigualdad económica es inevitable en cualquier sociedad.
El Dr. Juran aplicó este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce como la regla 80/20.
Según este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el 20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de las causas solo resuelven el 20% del problema.
Por lo tanto, el Análisis de Pareto es una técnica que separa los “pocos vitales” de los “muchos triviales”. Una gráfica de Pareto es utilizada para separar gráficamente los aspectos significativos de un problema desde los triviales de manera que un equipo sepa dónde dirigir sus esfuerzos para mejorar. Reducir los problemas más significativos (las barras más largas en una Gráfica Pareto) servirá más para una mejora general que reducir los más pequeños. Con frecuencia, un aspecto tendrá el 80% de los problemas. En el resto de los casos, entre 2 y 3 aspectos serán responsables por el 80% de los problemas.
Usando el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen más relevancia mediante la aplicación del principio de Pareto (pocos vitales, muchos triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia frente a solo unos graves.
La gráfica es útil al permitir identificar visualmente en una sola revisión tales minorías de características vitales a las que es importante prestar atención y de esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar acabo una acción correctiva sin malgastar esfuerzos.
En relación con los estilos gerenciales de Resolución de Problemas y Toma de Decisiones, se puede ver como la utilización de esta herramienta puede resultar una alternativa excelente para un gerente de estilo Bombero, quien constantemente a la hora de resolver problemas sólo “apaga incendios”, es decir, pone todo su esfuerzo en los “muchos triviales”.
Algunos ejemplos de tales minorías vitales serían:
· La minoría de devoluciones que representa la mayoría de quejas de la clientela.
· La minoría de compradores que representen la mayoría de las ventas.
· La minoría de productos, procesos, o características de la calidad causantes del grueso de desperdicio o de los costos de reproceso.
· La minoría de vendedores que esta vinculada a la mayoría de partes impugnadas.
· La minoría de problemas causantes del grueso del retraso de un proceso.
· La minoría de productos ó servicios que representan la mayoría de las ganancias obtenidas.
· La minoría de elementos que representan al grueso del costo de un inventario.
Se recomienda su uso:
· Para identificar oportunidades para mejorar
· Para identificar un producto o servicio para el análisis para mejorar la calidad.
· Cuando existe la necesidad de llamar la atención a los problema o causas de una forma sistemática.
· Para analizar las diferentes agrupaciones de datos.
· Al buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad de las soluciones.
· Para evaluar los resultados de los cambos efectuados a un proceso (antes y después).
· Cuando los datos puedan clasificarse en categorías.
· Cuando el rango de cada categoría es importante.
¿CUÁNDO SE UTILIZA?
· Al identificar un producto o servicio para el análisis, para mejorar la calidad.
· Cuando existe la necesidad de llamar la atención a los problema o causas de una forma sistemática.
· Al identificar oportunidades para mejorar.
· Al analizar las diferentes agrupaciones de datos (ejm: por producto, por segmento, del mercado, área geográfica, etc.)
· Al buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad de las soluciones.
· Al evaluar los resultados de los cambos efectuados a un proceso (antes y después)
· Cuando los datos puedan clasificarse en categorías.
· Cuando el rango de cada categoría es importante.
¿CÓMO SE UTILIZA?
· Seleccionar categorías lógicas para el tópico de análisis identificado (incluir el periodo de tiempo).
· Reunir datos. La utilización de un Check List puede ser de mucha ayuda en este paso.
· Ordenar los datos de la mayor categoría a la menor.
· Totalizar los datos para todas las categorías.
· Calcular el porcentaje del total que cada categoría representa.
· Trazar los ejes horizontales (x) y verticales (y primario - y secundario).
· Trazar la escala del eje vertical izquierdo para frecuencia (de 0 al total, según se calculó anteriormente), de izquierda a derecha trazar las barras para cada categoría en orden descendente. Si existe una categoría “otros”, debe ser colocada al final, sin importar su valor. Es decir, que no debe tenerse en cuenta al momento de ordenar de mayor a menor la frecuencia de las categorías.
· Trazar la escala del eje vertical derecho para el porcentaje acumulativo, comenzando por el 0 y hasta el 100%
· Trazar el gráfico lineal para el porcentaje acumulado, comenzando en la parte superior de la barra de la primera categoría (la mas alta)
· Dar un título al gráfico, agregar las fechas de cuando los datos fueron reunidos y citar la fuente de los datos.
· Analizar la gráfica para determinar los “pocos  vitales”
EJEMPLO DE APLICACIÓN
Un fabricante de Refrigeradores desea analizar cuales son los defectos más frecuentes que aparecen en las unidades al salir de la línea de producción. Para esto, empezó por clasificar todos los defectos posibles en sus diversos tipos:
	TIPO DE DEFECTO
	DETALLE DEL PROBLEMA

	Motor no detiene
	No para el motor cuando alcanza temperatura

	No enfría
	El motor arranca pero la heladera no enfría

	Burlete Deficiente
	Burlete roto o deforme que no ajusta

	Pintura Deficiente
	Defectos de pintura en superficies externas

	Rayas
	Rayas en las superficies externas

	No funciona
	Al enchufar no arranca el motor

	Puerta no cierra
	La puerta no cierra correctamente

	Gavetas Deficiente
	Gavetas interiores con rajaduras

	Motor no arranca
	El motor no arranca después de ciclo de parada

	Mala Nivelación
	La heladera se balancea y no se puede nivelar

	Puerta Def.
	Puerta de refrigerador no cierra herméticamente

	Otros
	Otros Defectos no incluidos en los anteriores


Posteriormente, un inspector revisa cada heladera a medida que sale de producción registrando sus defectos de acuerdo con dichos tipos. Después de inspeccionar 88 heladeras, se obtuvo una tabla como esta:
	TIPO DE DEFECTO
	DETALLE DEL PROBLEMA
	FREC.

	Burlete Defecto
	Burlete roto o deforme que no ajusta
	9

	Pintura Defecto
	Defectos de pintura en superficies externas
	5

	Gavetas Defecto.
	Gavetas interiores con rajaduras
	1

	Mala Nivelación
	La heladera se balancea y no se puede nivelar
	1

	Motor no arranca
	El motor no arranca después de ciclo de parada
	1

	Motor no detiene
	No para el motor cuando alcanza Temperatura
	36

	No enfría
	El motor arranca pero la heladera no enfría
	27

	No funciona
	Al enchufar no arranca el motor
	2

	Otros
	Otros Defectos no incluidos en los anteriores
	0

	Puerta Defecto
	Puerta de refrigerador no cierra herméticamente
	0

	Puerta no cierra
	La puerta no cierra correctamente
	2

	Rayas
	Rayas en las superficies externas
	4

	TOTAL
	88


La última columna muestra el número de heladeras que presentaban cada tipo de defecto, es decir, la frecuencia con que se presenta cada defecto. En lugar de la frecuencia numérica podemos utilizar la frecuencia porcentual, es decir, el porcentaje de heladeras en cada tipo de defecto:
	TIPO DE DEFECTO
	DETALLE DEL PROBLEMA
	FREC.
	%

	Burlete Defecto
	Burlete roto o deforme que no ajusta
	9
	10.2

	Pintura Defecto
	Defectos de pintura en superficies externas
	5
	5.7

	Gavetas Defecto
	Gavetas interiores con rajaduras
	1
	1.1

	Mala Nivelación
	La heladera se balancea y no se puede nivelar
	1
	1.1

	Motor no arranca
	El motor no arranca después de ciclo de parada
	1
	1.1

	Motor no detiene
	No para el motor cuando alcanza Temperatura
	36
	40.9

	No enfría
	El motor arranca pero la heladera no enfría
	27
	30.7

	No funciona
	Al enchufar no arranca el motor
	2
	2.3

	Otros
	Otros Defectos no incluidos en los anteriores
	0
	0.0

	Puerta Def.
	Puerta de refrigerador no cierra herméticamente
	0
	0.0

	Puerta no cierra
	La puerta no cierra correctamente
	2
	2.3

	Rayas
	Rayas en las superficies externas
	4
	4.5

	TOTAL
	88
	100
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Ahora bien, ¿cuáles son los defectos que aparecen con mayor frecuencia? Para hacerlo más evidente, antes de graficar se pueden ordenar los datos de la tabla en orden decreciente de frecuencia:
	Tipo de Defecto
	Detalle del Problema
	Frec.
	%

	Motor no detiene
	No para el motor cuando alcanza Temperatura
	36
	40.9

	No enfría
	El motor arranca pero la heladera no enfría
	27
	30.7

	Burlete Deficiente
	Burlete roto o deforme que no ajusta
	9
	10.2

	Pintura Def.
	Defectos de pintura en superficies externas
	5
	5.7

	Rayas
	Rayas en las superficies externas
	4
	4.5

	No funciona
	Al enchufar no arranca el motor
	2
	2.3

	Puerta no cierra
	La puerta no cierra correctamente
	2
	2.3

	Gavetas Def.
	Gavetas interiores con rajaduras
	1
	1.1

	Mala Nivelación
	La heladera se balancea y no se puede nivelar
	1
	1.1

	Motor no arranca
	El motor no arranca después de ciclo de parada
	1
	1.1

	Puerta Def.
	Puerta de refrigerador no cierra herméticamente
	0
	0.0

	Otros
	Otros Defectos no incluidos en los anteriores
	0
	0.0

	Total:
	
	88
	100


Se puede ver que la categoría “otros” siempre debe ir al final, sin importar su valor. De esta manera, si hubiese tenido un valor más alto, igual debería haberse ubicado en la última fila.
Ahora resulta evidente cuáles son los tipos de defectos más frecuentes. Se puede observar que los 3 primeros tipos de defectos se presentan en el 82 % de las heladeras, aproximadamente. Por el Principio de Pareto, concluimos que: La mayor parte de los defectos encontrados en el lote pertenece sólo a 3 tipos de defectos, de manera que si se eliminan las causas que los provocan desaparecería la mayor parte de los defectos.
Observación
Se utiliza para recolectar los datos necesarios para un estudio. La observación es un método clásico de investigación científica; además, es la manera básica por medio de la cual obtenemos información acerca del mundo que nos rodea.
Principios básicos para realizar una observación:
1. Debe tener un propósito específico. 
2. Debe ser planeada cuidadosa y sistemáticamente. 
3. Debe llevarse, por escrito, un control cuidadoso de la misma. 
4. Debe especificarse su duración y frecuencia. 
5. Debe seguir los principios básicos de confiabilidad y validez. 
Entre las ventajas de la observación, tenemos que determinada conducta se describe en el momento exacto en que está ocurriendo.
Además, las observaciones se pueden realizar independientemente de que las personas estén dispuestas a cooperar o no, a diferencia de otros métodos en los que sí necesitamos de la cooperación de las personas para obtener la información deseada.
En contraposición, también existen algunas desventajas, tales como la dificultad para observar un comportamiento específico en el momento de efectuar la observación. Además, las conductas que se encuentran sujetas a observación, generalmente son limitadas. Es difícil poder observar la interacción familiar, por ejemplo, al acostarse o levantarse.
La observación, debido a su utilidad, es un método que se puede utilizar, junto con otros, para recabar información. Por ejemplo, se puede emplear la observación en un estudio exploratorio, y para el estudio final se pueden usar otros métodos tales como cuestionarios, entrevistas, etc.
Observación participante:
Este tipo de observación está determinado por el hecho de que el observador participa de manera activa dentro del grupo que se está estudiando; se identifica con él de tal manera que el grupo lo considera uno más de sus miembros. Es decir, el observador tiene una participación tanto externa, en cuanto a actividades, como interna, en cuanto a sentimientos e inquietudes.
Con este tipo de observación, los investigadores pueden influir en la vida del grupo.
Un problema del registro de la observación es que el observador puede perder su objetividad. Para resolver este problema es conveniente que más de una persona observe el mismo fenómeno, con el fin de comparar las observaciones realizadas.
Observación no participante:
En este tipo de observación el investigador no participa de manera activa dentro del grupo que observa. Se limita a mirar y a tomar notas sin relacionarse con los miembros del grupo.
Dependiendo de los objetivos que persiga la investigación, se empleará uno u otro tipo de observación.
La observación participante nos puede dar una idea más clara acerca de lo que sucede dentro de un grupo, puesto que si los sujetos ven al observador como un miembro más del grupo se comportarán normalmente. En cambio, aplicando la observación no participante, probablemente no se comportarán normalmente. Por otro lado, es probable que el investigador, al no participar en la vida del grupo observado, pueda mantener más facilmente su objetividad.
Observación libre o no estructurada:
Generalmente se lleva a cabo en un estudio piloto, cuando no se conoce muy bien la muestra que se va a estudiar. 
Puntos a considerar:
· La población que vamos a estudiar: quiénes son, cómo se relacionan entre sí, edad, sexo, nivel socioeconómico, etc. 
· Las variables que son relevantes para nuestro estudio, así como la frecuencia y duración de las mismas. 
La mejor manera de registrar esta información es haciéndolo en el momento y situación en que se está manifestando la conducta, puesto que así tendremos menos prejuicios, seremos menos selectivos y, en general, más objetivos al registrar la información tal y como se presenta en la realidad. Sin embargo, esto no siempre se puede realizar, puesto que al estar tomando notas se puede distorsionar la conducta; además, las personas pueden comportarse de manera poco diferente cuando saben que las están observando, y sobre todo si alguien está tomando notas en relación con su comportamiento. Por otro lado, es difícil tomar notas y observar al mismo tiempo.
Si se trata de guardar todo en la memoria, probablemente la observación no pueda ser muy exacta. Lo que se puede hacer es escribir solamente palabras claves mientras se realiza la observación. Cuando se redacten los resultados finales, se debe utilizar una forma organizada y sistemática, como, por ejemplo, una tabla de frecuencias.
Observación estructurada:
Es aquella que se lleva a cabo cuando se pretende probar una hipótesis, o cuando se quiere hacer una descripción sistemática de algún fenómeno. es decir, cuando estamos realizando un estudio o investigación en el que sabemos exactamente lo que vamos a investigar y tenemos un diseño de investigación. Se diferencia de la observación no estructurada en el sentido de que en esta última sólo poseemos una idea vaga acerca de lo que vamos a observar, mientras que en la estructurada ya tenemos más claramente definidos los objetivos que nos ayudarán a clasificar y concretar el fenómeno en cuestión. En este tipo de observación nos basamos en tablas de frecuencias.
La observación estructurada presenta menos problemas prácticos en cuanto a la forma de registro y utilizamos formas estandarizadas. Existen menos probabilidades de que los observadores sean subjetivos.
La entrevista
Instrumento para recopilar datos, actitudes, puntos de vista, conductas mediante el diálogo vivo.
Tipos de entrevistas
· Estructuradas: Se prepara todo el cuestionario previamente y la entrevista se realiza empleando las preguntas elaboradas.
· No estructuradas: Solamente se prepara una idea de lo que se quiere preguntar, en correspondencia con los objetivos trazados, pero se guía más el entrevistador por las circunstancias que se presenten durante la entrevista.
· Semiestructurada. Se lleva una guía preelaborada pero no se sigue rígidamente.
Limitaciones de las entrevistas
· La persona queda obligada a sostener lo que comunique por lo que pueden intervenir prejuicios.
· Puede existir ineptitud para brindar información.
· Fallas de memoria.
Requerimientos
1. Cuestionario adecuado a los objetivos.
2. Hacer preguntas y registrar respuestas, si es posible estandarizadas.
3. Percepción y habilidad para descubrir y resolver los fenómenos sociosicológicos del proceso de la entrevista.
4. Relacionar la entrevista con las metas del interlocutor.
5. Clarificar los objetivos de la entrevista.
6. Comunicar ideas completas y exactas.
7. Toda pregunta debe tener sentido y estar acorde al nivel del interlocutor.
8. Las preguntas deben limitarse a una sola idea o concepto.
Etapas
1. Preparación.
Se recopila y procesa la información sobre el interlocutor.
Definir aspectos a tratar.
Estudiar informaciones complementarias.
Organizar papeles e ideas.
2. Ejecución
Necesaria la puntualidad.
Observar los requerimientos ya apuntados.
Crear un clima de confianza.
Despedirse y agradecer por la entrevista.
3. Recapitulación.
Revisar notas y ordenarlas.
Simplificar y resumir las notas.
Comparar con otras entrevistas en busca de regularidades.
La elaboración de encuestas. El cuestionario.
Las encuestas constituyen la técnica de recopilación de información que posibilita obtener, en relativamente poco tiempo, una gran cantidad de información con la consulta a muchas personas. Es un instrumento que se caracteriza por ser una forma rápida y económica de obtener datos e informaciones, sobre las causas de los problemas y la fundamentación de las variantes para enfrentarlos. Tiene sin embargo la desventaja de una alta incidencia del factor subjetivo, ya que los encuestados pueden interpretar las preguntas de alguna forma diferentes a su intención original, así como que las respuestas pudieran ser ambiguas, resultando difícil posteriormente muestrear el nivel de comprensión de las mismas. 
En vez de responder directamente a un entrevistador, quien pudiera interactuar con la persona que brinda la información, las respuestas a los tópicos se realizan en un cuestionario previamente establecido. Esto implica que la preparación inicial del cuestionario requiere tiempo y cuidado, además de propiciar las condiciones en que el encuestado pueda elaborar sus respuestas con calma, interés y seguridad de discreción con sus opiniones. 
Como pasos iniciales a la realización de una encuesta debemos tener presente:
· Identificar claramente la información que se necesita.
· Explorar quiénes tiene la información en su forma más confiable.
· Planificar cómo se procesará y utilizará la información, cuando se tenga a mano.
· Asegurar que las preguntas permitan a los encuestados ofrecer la información sin ambigüedades, y con la mayor precisión posible.
· Confeccionar el cuestionario de forma breve, sencilla y clara.
· Ensayar el cuestionario con varias personas, para descubrir las preguntas que no estén suficientemente claras.
· Definir las condiciones en que los encuestados deben brindar la información.
¿Qué es un cuestionario?
En términos generales un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas que se presentan a los encuestados, para obtener criterios, valoraciones, ideas y opiniones sobre determinados aspectos objeto de investigación. Es un instrumento muy flexible, porque existen diversas formas de preguntar, pero necesitan ser cuidadosamente elaborados, fundamentados y probados antes de ser utilizados a gran escala. A la hora de preparar un cuestionario el investigador debe escoger cuidadosamente las preguntas, la forma de hacerlas, su secuencia y las palabras más adecuadas y precisas. 
En cuestionarios preparados de manera poco cuidada pueden descubrirse diversos errores entre los cuales pueden señalarse los de incluir cuestiones que no pueden ser contestadas por el encuestado, que no se necesitan para el estudio que se realiza, u omitir preguntas importantes para las informaciones que queremos elaborar. Es conveniente chequear cada pregunta y fundamentar su incidencia en las informaciones que pretendemos obtener, determinando si contribuyen o no a los objetivos de la investigación que estamos realizando. Las cuestiones que son simplemente interesantes deben ser eliminadas, porque alargan el tiempo requerido y ponen a prueba la paciencia del entrevistado.
Objetivos del cuestionario:
· Obtener información de muchas personas en corto tiempo.
· Facilitar la consolidación en tablas analíticas.
· Lograr respuestas de personas dispersas geográficamente.
· Garantizar anonimato.
Pasos del diseño de un cuestionario:
1)	Consideraciones preliminares.
2)	Decisión sobre el contenido de las preguntas.
3)	Decisión sobre el formato de la respuesta.
4)	Decisión sobre la redacción de las preguntas.
5)	Decisión sobre la secuencia de las preguntas.
6)	Decisión sobre las características físicas del cuestionario.
7)	Pre-prueba, revisión y bosquejo final.
Generalmente al confeccionar un cuestionario se tiene en cuenta 5 secciones en su estructura:
1. Solicitud de cooperación: Identifica al investigador o a la organización que la realiza, los objetivos del estudio y se solicita colaboración sobre la precisión de las respuestas.
2. Instrucciones: Comentarios hechos al entrevistado o al encuestado en relación con la forma de utilizar el cuestionario.
3. Información solicitada: Preguntas o aspectos estructurados para facilitar la información que se requiere del encuestado. 
4. Agradecimiento: Haciendo referencia al agradecimiento por la colaboración del encuestado.
5. Datos de identificación: Ocupan la primera sección de un cuestionario y se relacionan con la necesidad de valorar posteriormente la estructura de las muestras que se encuestan; por ejemplo categoría ocupacional, sexo, edad, experiencia laboral o de dirección.
Conclusiones
1. Los diagramas nos ayudan a solucionar los posibles problemas que se presenten en una empresa, ya que por medio de estos podemos desarrollar una serie de pasas que nos llevan a buscar las soluciones posibles de dicho inconvenientes. 
2. Los histogramas nos permiten apreciar los datos en unos gráficos y así saber cuántas veces se ha repetido el inconveniente , podemos corregir dichos problemas más rápido elaborando una lluvia de ideas , analizarla cada una y estudiar de cerca el problema para llegar a una conclusión de cuáles fueron las causas y efecto que lo originaron y actual de inmediato para no tener más pérdidas de tiempo , ni dinero en una organización , hoy en día  los diagramas de causa-efecto son muy utilizados en todos las organizaciones.
3. El cuestionario es una técnica para la interrogación, pero sólo, recoge información esencial, mientras la entrevista por la relación personal y presencia física es más rica y variada.
Próximo encuentro
Debatir sobre las dudas existentes para el desarrollo del proyecto final.
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