DIAGRAMA DE PESCADO
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Veamos a continuacion el proceso para usar la técnica de la “cola de
pescado” con un ejemplo practico:

Una linea aérea, realiza una encuesta a sus clientes y determina que es

decisivo reducir los retrasos de las salidas.

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

2. Situamos el efecto en el diagrama:

RETRASO EN LAS
SALIDAS DE LOS
VUELOS
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3. Las causas que consideraremos son:

Equipo
Personal
Materiales
Procedimiento
Otros

4. Situamos los factores principales y las subcausas llegando hasta un
segundo nivel de subcausas, de modo que si unimos el efecto y las posibles
causas obtenemos el siguiente diagrama:

El avidn llega tarde a

la termninal Agentes de la termninal insuficientes
B B Llegada con retraza
Averias mecinicas Limpieza con retraso de la cabina
_— “Terrninal ocupada -+
N—— Tripulacidn no estsd disponible
2 llega tarde RETRASOS
EM LA
SALIDA DE
El equipaje llega Aceptacidn de pasajeros YUELDS
Clirna tarde al avidn Mal anuncic de retrasados
- = . los wuelos .
Los alimentos =& Deseo a proteger a pasajeros retrasados
Trafico Aéreo El cormnbustble llegan tarde A
— lleqa tarde - Deseo de ayudar a los
4 ingresos de la cornpariia

OTROS MATERIALES PROCEDIMIEMTO \"'a.&"'c‘ra ”'""‘tEIdEhECEF‘dtaC‘f‘”I"”'-'?
Cercanaa |la nora de Yuelo

5. CONCLUSIONES: A partir del diagrama elaborado, la empresa realizd
un analisis en el que determind que la principal causa de los retrasos era el
acomodo de pasajeros que llegaban tarde. Estos pasajeros no se apuraban
para llegar al aeropuerto. Los agentes de las terminales aceptaban a esos
pasajeros porque no querian que la compaiia perdiera las tarifas de esos
pasajeros y ademas se compadecian de ellos (aunque olvidaron las
molestias a los muchos pasajeros que hicieron el esfuerzo por llegar a
tiempo). La compafiia establecid una politica que operaria a tiempo y
brindaria excelente servicio a los pasajeros que llegaran a tiempo. Los
pasajeros vieron con buenos ojos esta disciplina y se redujo el nUmero de
pasajeros retrasados.
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