BIENVENIDOS

ENTRENAMIENTO EN:

ACCIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS

e
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ENTRENAMIENTO EN:

ACCIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS

OBJETIVO DE APRENDIZAJE

Desarrollar la capacidad para implementar acciones

correctivas y preventivas a través de métodos de analisis de
causas, herramientas de la calidad y técnicas de solucion de
problemas.
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CONTENIDO TEMATICO

DIA 1 (8 horas)

1- Generalidades del Sistema de Gestién de Calidad
2- Términos relativos a la NO conformidad

3- Acciones correctivas

DIA 2 (8 horas)

4- Herramientas de Analisis de causas

5- Acciones preventivas

6- Ruta de la Calidad
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Talleres (dia 1)

Taller 1. Terminologia relativa a sistemas de calidad ISO 9000
Taller 2. Generalidades de la norma ISO 9001

Taller 3. Hallazgos norma ISO 9001

Taller 4. Terminologia Relativa a la no conformidad

Taller 5. Correccion vs. Accidn correctiva

Taller 6. Identificacion de correccidn y accidn correctiva

Taller 7. Casos de correcciones y acciones correctivas

Taller 8. Procedimiento accion correctiva

Taller 9. Presentacion accion correctiva dela institucion
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Talleres (dia 2)

Taller 10. Diagrama causa efecto
Taller 11. Tormenta de ideas
Taller 12. Caso de estudio

Taller 13. Accion preventiva
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Q Generamos Talento

TALLER 1.

Terminologia relativa a sistemas de calidad
SO 9000
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Generalidades de los
sistemas de calidad desde
la norma ISO 9001

PHVA
PRINCIPIOS DE CALIDAD
NORMA 1SO 9001
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CICLO PHVA @

“Ciclo Deming”

PLANEAR

ACTUAR

Metas

Definir
los métodos
gue permitiran

Actuar
Correctivamente
Preventivamente

] ] alcanzar las metas
Mejoramiento propuestas
. Educar
Verificar los y
Entrenar
resultados
de la tarea Ejecutar

ejecutada la tarea y

VERIFICAR HACER
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8 PRINCIPIOS DE LA GESTION QT

DE LA CALIDAD

ENFOQUE
LIDERAZGO POR
PROCESOS
RELACIONES
MUTUAMENTE
BENEFICIOSAS ENFOQUE
CON CLIENTE
ROVEEDORE
PARTICIPACION ENFOQUE DE
DEL PERSONAL SISTEMAS

'!ﬂUﬂl[LDTW ﬂlDﬂﬂlEEE[M]ER‘JFTE‘EﬂlDMDME

TOMA DE
DECISIONES
BASADO EN
HECHOS



MEJORA CONTINUA DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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FUNDAMENTOS
— PLANIFICACION
—— DOCUMENTACION

CAPITULOS caprtuos4vs

= > COMPRAS
* RECURSO HUMANO
— CONTROL PROCESOS

ACCIONES @
Correctivas™8.5.

Y Preventivas 8.5.3

ﬁ
—

AUDITORIA ,_’
SATISFACCION-,

CAPITULO CAPITULOS
8 6Y7
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1. Objeto y campo de aplicacion.
2. Referencias Normativas.

3. Términos y definiciones

ponsabilidad,de Ia.Dnrecuon

R 6nqe &5 R =cmsuslll O

alizacion del Producto.

dicion, Analisis y Mejora.

ema de Gestion de la Calidad.

8.5.2 Accion correctiva
8.5.3 Accidn preventiva
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TALLER 2.
Generalidades de la norma ISO 9001
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Conceptos relativos a la
no conformidad

Proceso y las 5M'’s
Terminos y definiciones
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VIDEO 1. GESTION POR PROCESOS
(7.40 min)
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ENFOQUE HACIA LOS PROCESOS

transforman elementos de entrada en resultados.

PROCESO

||~ (Transformacion) ||~

Control de las M's
(Materiales, Métodos, Medio ambiente,
Mano de obra, Maquinaria).
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* Un proceso es una secuencia de actividades interrelacionadas que



LA GESTION DE UN PROCESO

Diagrama de Espina de Pescado, de Ishikawa Método de las 5 M

MAQUINAS

MATERIALES | MANO DE OBRA o

CONFORMES

Causas posibles Las 5M’s
Personal, competencia, formacion, experiencia, conciencia. | Mano de Obra
Equipo, maquinaria, calibracion, presion, etc. Maquinaria
Materia prima, componentes, materiales, piezas, etc. Material
Especificacion, plan, instruccion, procedimiento, etc. Método

Espacio, luz, ruido, vibracion, calor, polvo, humedad, etc. Medio
ﬂuﬂmww ﬁﬂlm@@mﬂ@mv | RAINING
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CONCEPTOS @

NO CONFORMIDAD:

Incumplimiento de un requisito. ‘ {\

REQUISITO:

Necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicita
o explicita.
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Detectando no conformidades con los

cinco sentidos :

(boca, lengua)

Comida en malas condiciones,
agua mala, sabor extrano en los alimentos...

Soio]
<>

Escapes, desorden, situaciones peligrosas,
iluminacion inadecuada, objetos deteriorados,
“layout” inadecuado...

(nariz)

-_ -

Humo, olor a quemado, presencia de
productos quimicos, alteracion de olores
caracteristicos de productos (alimentos,
medicamentos), polvo...

‘oidol

Ruidos extrafios en los equipos (chasquidos,
alarmas), ausencia de ruido caracteristico...

(mano)

Calor o frio excesivo, equipo 0 muebles sucios,
rugosidad anormal, vibracion...
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TALLER 3.

ldentifique cual es el problema de la situacion
gue presenta desviacion, y el numeral de la
norma ISO 9001. Ejemplo “No sabe cédmo se
hace”, la causal es falta de entrenamiento,
numeral 6.2.2 ¢
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Posibles causas de no conformidades

Entrenamiento Comunicaciones Control de registros
No sabe cédmo se L3 La informacion no se
hace informacion encuentra

no llega Recursos
Concientizacion Faltan herramientas,
No conoce la T / personas, materiales
—

importancia y las Responsabilidades
consecuencias | < o No es claro quién
_ Situacion que hace qué
Competencias presenta desviacion
: Control de documentos
No tiene los | "TNo sabia que el
conocimientos 'y documento habia
habilidades l \ cambiado
Control Planificacion seguimiento
No es posible saber La situacion no ha No se verifican los
cuando hay sido considerada en resultados y sus
desviacion _Qw ﬁ SG N tendencias
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TALLER 4.

Terminologia relativa a la No Conformidad
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TALLER 4. Términos relacionados con la no conformidad

1. EVIDENCIA

2. REPROCESOS

3. NO CONFORMIDAD

4. CONCESION

5. ACCION PREVENTIVA

6. MEJORA DE LA CALIDAD

7. CONFORMIDAD

8. REPARACION

10. ACCION CORRECTIVA

11. HALLAZGO

12. RECLASIFICACION

9. CORRECCION

¢ U

Accién tomada sobre un producto
no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion
prevista

T O

. Accion tomada para
eliminar una no conformidad

autorizacién para utilizar o liberar
un producto que no es conforme

Vv x ©

Cumplimiento de un requisito

detectada. con los requisitos especificados Incumplimiento de un
requisito.
— =
- -
|

«< P

variacion de la clase de un
producto no conforme, de tal
forma que sea conforme con
requisitos que difieren de los
iniciales

. Accién tomada para eliminar la
causa de una no conformidad
potencial u otra situacién
potencialmente indeseable.

accion tomada sobre un
producto no conforme
para que cumpla con los
requisitos

L] O

Datos que respaldan la existencia o
veracidad de algo

. Parte de la gestion de la
calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con
los requisitos de la calidad.

Resultados de la evaluacion de la
evidencia de la auditoria Recopilada
frente a los criterios de auditoria

9

C
Accién tomada para eliminarla
causa de una no conformidad

detectada u otra situacion
indeseable




TALLER 4. Términos relacionados con la no conformidad

1. EVIDENCIA

2. REPROCESOS

3. NO CONFORMIDAD

4. CONCESION

5. ACCION PREVENTIVA

6. MEJORA DE LA CALIDAD

7. CONFORMIDAD

8. REPARACION

10. ACCION CORRECTIVA

11. HALLAZGO

12. RECLASIFICACION

9. CORRECCION

¢ &

Accién tomada sobre un producto
no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion
prevista

T ©

. Accion tomada para
eliminar una no conformidad

autorizacién para utilizar o liberar
un producto que no es conforme

v x @

Cumplimiento de un requisito

detectada. con los requisitos especificados Incumplimiento de un
requisito.
— =
- -
|

«< P

variacion de la clase de un
producto no conforme, de tal
forma que sea conforme con
requisitos que difieren de los
iniciales

. Accién tomada para eliminar la
causa de una no conformidad
potencial u otra situacién
potencialmente indeseable.

accion tomada sobre un
producto no conforme

L] @

Datos que respaldan la existencia o
veracidad de algo

. Parte de la gestion de la
calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con
los requisitos de la calidad.

Resultados de la evaluacion de la
evidencia de la auditoria Recopilada
frente a los criterios de auditoria

para que cumpla con los
¥ o

requisitos
Accién tomada para eliminarla
causa de una no conformidad

detectada u otra situacion
indeseable

9




CONCEPTOS
CORRECCION (3.6.6)

Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada

CORRECCION
REPROCESO DESECHO

Accidén tomada sobre
un  producto, no
conforme para que
cumpla con los
requisitos

Accion tomada sobre
un producto, no
conforme para impedir
Su uso inicialmente

previsto
REPARACION RECLASIFICACION CONCESION
Accidén tomada sobre Variacién de la clase Autorizacion para
un  producto, no de un producto no utilizar o liberar el
conforme para conforme, de tal forma producto que no es
convertirlo en que sea conforme con conforme con los
aceptable para su los requisitos que requisitos
utilizacidn prevista difieren de los iniciales especificados
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ACCIONES
CORRECTIVAS

Terminos y definiciones
Procedimiento
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VIDEO 2. CREATIVO
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TALLER 5.

De acuerdo con el mapa de definiciones
especifique en donde esta la diferencia
entre correccion y accion correctiva al
momento de detectar una no conformidad
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TERMINOS RELATIVOS A LA CONFORMIDAD

/ REcTwsno\

DEFECTO < > NO CONFORMIDAD—> CONFORMIDAD
Incumplimiento de un Incumplimiento de un Cumplimiento de un
requisito asociado a un

requisito requisito
uso previsto o especificado 1 I
LIBERACION
Autorizacién para
ACCION PREVENTIVA ACCION CORRECTIVA proceder
Accion tomada para Accion tomada para con la siguiente fase de
eliminar la causa de eliminar la causa de un proceso
una no conformidad una no conformidad CONCESION
potencial u otra detectada u otra Autorizacién para utilizar
situacion situacion o liberar un producto que
potencialmente indeseable Y no es conforme con los
no deseable CORRECCION DESECHO requisitos especificados
Accion tomada Accién tomada DESVIACION PERMITAD/
para eliminar sobre un producto Autorizacion para
una no no conforme para apartarse de los
conformidad impedir su requisitos originalmente

prevista producto antes de su

detectada utilizacién inicial especificados de un
@MWW ﬂlﬂ]ﬂlﬁ%@@ﬂ@ﬂ]ﬁ RAINING realizacion



SCUAL ES LA DIFERENCIA
ENTRE CORRECCION

mnes Correctivas Acciones Preventivas
NO NO
CONFORMIDAD
CONFORMIDAD POTENCIAL
CAUSAS NO

~ CONFORMIDAD

ELIMINAR Correccion
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TALLER 6.

De acuerdo con la imagen identifique en la
escena cual es la falla, elabore una
hipotesis de la causa, especifique la
correccion que muestra la escena, y

proponga la posible accion correctiva a
realizar.
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Tustraciones 20
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Ilustraciones 11
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CLARIFICACION DE TERMINOS Q

TIPO PARA QUE CUANDO SE ACTUA JUSTIFICACION
Eliminar la no | Inmediatamente, cuando | Corrige el mal resultado.
Correccién| conformidad aparezca la no | Es de aplicacion inmediata
(Efecto) conformidad. y su solucion es temporal.
, . Elimina la causa de raiz.
o Eliminar B Después de analizar las ., .
Accién dentif Su aplicacién  requiere
. | causa de la no |causas, e identificar la L .
Correctiva : analisis, experiencia vy
conformidad causa-raiz - para  actuar conocimiento. La solucién
sobre ella. '
es permanente
Eliminar la .
Accion | cqusa de una Cuando se busque mejorar | Crea una cultura de
- . alcanzar niveles de | calidad reventiva
Preventiva| 1o conformidad | ” N . P y
desempeno superiores. proactiva.

potencial.
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VIDEO 3. EJEMPLO 1 ACCION CORRECTIVA
(3 min)
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VIDEO 4. EJEMPLO 2 ACCION CORRECTIVA
(0.50 min)
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TALLER 7.

Correccion y accion correctiva
Teniendo en cuenta las definiciones de “correccion” y
“accion correctiva”, para los problemas planteados en
cada uno de los eventos de la Tabla 1, plantee dos
correcciones y dos acciones correctivas bajo la
identificacion de unas causas hipotéticas para cada
problema.
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TALLER 8.

Procedimiento accion correctiva.
“De acuerdo con el numeral 8.5.2 de la norma
ISO 9001 realice el diagrama de flujo del
procedimiento de accion correctiva”
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Accion correctiva y accion preventiva
ENFOQUE POR PROCESOS (PHVA)

ACTUAR PLANEAR
Identificar e implementar las eDecidir el cobmo se va hacer:
acciones necesarias para alcanzar - Metodologias.
los resultados planificados vy la - Registros.
mejora continua de los procesos - Puntos de verificacion
de acciones correctivas y y control.
preventivas Establecer procedimientos

documentados para acciones
correctivas y preventivas.

VERIFICAR HACER

Realizar el seguimiento, la Implementar “el cdmo se va
medicidn y el analisis de hacer”, cuando se identifique una
los procesos de Acciones no conformidad real o potencial.

correctivas y preventivas.
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ACCION CORRECTIVA COMO PROCESO QM

[Sansramos o

OBJETIVO:

Tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

e Revisar no conformidad

No conformidades reales e Determinar causas de las no
conformidades actuales Acciones correctivas

(Incumplimiento reqUiSitos) e Evaluar necesidades de adoptar apropiadas a los efectos de
acciones las no conformidades

* Procesos. e Determinar e implementar
e Operaciones de trabajo. acciones G

e Registros de Calidad. e Registrar resultados
EFICACES

¢ Producto no conforme.

® Reporte de servicios.

e Reclamacion de los clientes

e (Quejas). G

* Evaluacién satisface PROCESO Cierre de no conformidad

e Evaluacion satisfaccion del
cliente. RESPECTIVO
e Cumplimiento objetivos de
calidat.j.. Documento Procesos de Interaccién
y Med|C|ones.>.’ Procedimiento Control de documentos
* Re-evaluacion de proveedores. Documentado Control de registros
Identificacion y trazabilidad
Analisis de datos
Reclamaciodn de los clientes

¢ Analisis de datos.
: «Vlanejo Producto No Conforme

QDDE}D.D'D'W “mm&c&mn E00T WSO UNE

e Revisar Acciones tomadas




Ejemplo 2. PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS M
3. Tratamiento Reclamo /Recmmducto no conforme 4. Tratamiento de

del reclamo LG, (e no conformidad

conformidad
T %
e .
= 5. Identificar las Causas
probables
. . v . Solicitud
6. Abrir Accmn Correctiva BEEN 0
‘ -
Solicitud
GN 7. Identlflcar Causas-raiz N e

8. Proponer Acciones correctivas

0. Implantar

» Solicitud
AC

12. Cerrar accion
correctiva
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FUENTES DE DE DETECCION DE NO

CONFORMIDADES
ACCIONES CORRECTIVAS

Quejas de los clientes

No conformidades de
auditorias

Decisiones de la Revision
por la Direccion

Incumplimiento de
estandares o metas
Fallas en los procesos
Productos no conformes

Metas no alcanzadas de
los Indicadores de gestion

QEDE}D.D'D'W “EJBMEEEMEEMTIEMWDNE



Evaluacion de la Eficacia de las Acciones Q
Efectuadas

Eficacia delas acciones

Las acciones
correctivas son
eficaces si la no
conformidad no
vuelve a ocurrir.

Las acciones
preventivas son
eficaces si la no

conformidad
potencial nunca

ocurre.

Las acciones de
mejora son
eficaces si se
logran las metas
especificadas para
los indicadores de
evaluacion del
desempeno.
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VIDEO 5. EFICACIA
(4.29 min)
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TALLER 9.

Procedimiento accion correctiva.
“Exponer el procedimiento de accidon
correctiva de la institucion”
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Métodos de analisis de causas

Las Siete Herramientas
Basicas de la Calidad
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VIDEO 6. ANALISIS DE CAUSAS
(3.54 min)
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LAS SIETE HERRAMIENTAS DE CONTROL DE CALIDAD QT

Herramienta Forma Que es Para que sirve
e Diferentes maneras de Para posibilifar una mejor
1. Estratificacion agrupar 1os  mismos evaluacion de la situacion.
Tipo datos Identificando el principal
) problema.
2. Hoja de Planilla para Ia Para facilitar la recpleccién
Verificacion s SR . y de datos concemientes a
e 22223 | recoleccion de datos. un determinado problema.
. 200 7 Diagrama de barras que Para jerarquizar el ataque a
3. Grdfico de o //./-/! ordena los casos, de los problemas.
Pareto S Ve 08 mayor a menor
4] f .
w - -
5 / &0 %
- L0
g 80 40 z
4
é 4 T E
z 0
i — -
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LAS SIETE HERRAMIENTAS DE CONTROL DE CALIDAD QT

Herramienta

Que es

Para que sirve

4. Diagrama de
Causa y Efecto

Forma
Cee] ] [
YV NNy
= 7:T7“'i

Diagrama que expresaq,
de modo simple y fdcil,
la serie de causas de un
efecto.

Para investigar, de forma
sinérgica, las causas de un
problema.

5. Diagrama de
Correlacion

krch

Ich:l_:sc:] Vléiocildc:d

Grdfico cartesiano que
representa  la relacion
entre dos variables.

Para verificar la existencia o
no de relacidon entre dos
variables.

6. Histograma

Diagrama de barras que
representa la distribucion
de frecuencias de una
poblacion.

Para verificar el comportao-
miento de un proceso en
relacion con la
especificacion.

7. Carta de
Control
(y Grdaficos)

SSHEsEEL 8 5 2
cé

Grdfico con limites de
control que permiten el
monitoreo de los procesos.

l!ﬂUﬂl&D‘ﬂ‘W mmm&um&mﬂmumum

Para identificar la aparicion
de causas especiales en los
procesos.



Herramienta 1.

ESTRATIFICACION

La Estratificacion se utiliza para clasificar datos e identificar su estructura.

obra/Hombre  Equipo ‘!\L lo!o

.
»

¢ Como estratificar?

Materia Medio

* Identificar las causas que tienen mayor influencia en la variacion

« Estructura detallada de un grupo de datosque permite identificar las
Usos causas del problemay llevar a cabo las acciones correctivas.

- Examinar la diferencia en los valores pro medio y la variaciéon entre
diferentes estratos, y tomar medidas contra diferencias que puedan
existir



) .. Herramienta 2.
Lista de verificacion

¢, Qué es?

RESPONSABLE: CAMION: FECHA:
— La hoja de verificacion es una forma que se ~Catios Rotiece e S
usa para registrar la informacion en el Lugar a repartir: jueves 16
momento en que se esta recabando. _ enlicacion 1 Comenieros
o Col. Independencia s/
- Esta} forma puede consistir de una tabla o Col. Bugambilas 7
grafica, donde se registre, analice y presente — 7
resultados de una manera sencilla y directa. p— P
Estados de cuenta JCP Col. Primavera v
Periodo: Ene-Abr, 1991
Lugar: _Zona Noreste
Houa pe Comedor Firenze
TIPO DE ENE FEB | MAR | ABR | Total LocaLizacion
ERROR
o " it / " 11 X
i Il 1 m—| I 12
direccion /] Wi H— 10
equivocada
nombre/
direccién mal / " 5
tecleados
Total 6 9 13 10
Fecha: Responsable:
09/IV/91 Gloria de la Garza
Comentarios:  Madera rayada
Vidrio despostillado




Herramienta 3.

Diagrama de Pareto

¢ Qué es?
El Diagrama de Pareto es una grafica de barras que ilustran las causas de los
problemas por orden de importancia y frecuencia (porcentaje) de aparicion, costo o
actuacion.

Produccién de Perlita expandida por
producto(en millones de litros)

14+ e+ 1100
_
. I EE — ] 20 & A: Termocreto
El Diagrama de 10 51 ¢ Productos
Pareto permite 8 “t IR
ademas comparar la 6 WS || e
frecuencia, costo y ‘2‘ 2 G: Termosil
actuacion de varias oll — 0

categorias de un
problema.

Productos




) Herramienta 4.
Histograma

¢ Qué es?

Un histograma es una descripcion grafica —

de los valores medidos individuales de un

paquete de informacion y que esta

organizado de acuerdo con la frecuencia o

relativa frecuencia de ocurrencia.

1 [ |
NORMAL SESGADO A LA SESGADO A LA FORMA DE U
DERECHA IEQUIERDA

La forma de un histograma depende de la distribucion de las frecuencias
absolutas de los datos. Algunas de las formas mas comunes que puede
adoptar un histograma son las siguientes:



Herramienta 5.
Diagrama de Correlacion

¢ Qué es?
Se utilizan para estudiar la relacion » Proporciona la posibilidad
entre dos variables. de reconocer relaciones
Por ejemplo: la calificacién del alumno Causa/Efecto.
su porcentaje de asistencias. o
ysup J * Hace facil el
reconocimiento de
correlaciones.
0.94 o A d d t :
3 R yuda a  determinar
2 0.92 1 ot . relaciones dinamicas o
S e L4 o ! estaticas (de mediciones).
S w (g8 * L v ¢
o ® ¢ ¢ ¢ . . .
% 086 . ¢ ‘  Indica si dos variables
8 8.5 9 95 (factores o caracteristicas
Calificacién de calidad) estan
relacionados.




Diagrama de dispersion

Herramienta 5.

No Correlacion y

Correlacion
Negativa

Correlacion
Positiva

Correlacion
Compleja

Correlacion
Fuertemente
Positiva




Herramienta 6.

LSE

Diagrama de Control

¢ Qué es?

Diagrama que sirve para examinar si un proceso se e

encuentra en una condicidn estable o para indicar que el proceso se
mantiene en una condicion inestable.

¢ Para qué sirve?

Proporciona un meétodo estadistico
adecuado para distinguir entre causas de
variacion comunes o especiales
mostradas por los procesos.

Promueve la participacion directa de los
empleados en el logro de la calidad.

Sirve como una herramienta de deteccion
de problemas.



—— Resultado

real
Resultado

Esperado

b
o
o)
©
9
©
1=

/\_/ SN

Los resultados no son los
esperados

—— Resultado
real
Resultado
Esperado

/\_/ SN

Indicador

Herramienta 6.

Los resultados se apegan a los
esperado

— Resultado

real
Resultado

Esperado

Indicador

/\_/ SN

Tiempo

Mejores resultados que los
» esperados




Herramienta 7.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
¢ Qué es?

Diagrama que muestra la relacion sistematica entre un resultado fijo y
Sus causas.

Analisis de variabilidad

causa
causa
causa

s~ causa

causa —»

Diagrama para

el proceso
¢.Para qué sirve?

Efecto

Esta herramienta es util en la
identificacion de las posibles causas
de un problema, y representa las

Analisis de procesos por etapas relaciones entre algunos efectos y

);/ sus causas.
Etapai J [Etapa2 J  [Ftapa3 jgm! o001 En un ambiente no-manufacturero,
/\ v / / / las categorias de causas potenciales
AN incluyen politicas, personal,

procedimientos y planta .



Herramienta 7.
EJEMPLO 2. DE UN DIAGRAMA CAUSA - EFECTO (Ishikawa)

Docente de

Matematicas

Poco interes y
partiopacdn actva
en las dases.

Acmidades poco
nteresantes

Poca cantidad de
tbros de texto

Estrategas de
clase nadecuadas

Uso nadecuado
de los recursos

Acceso dificd o
moderado a
las TIC

Tareas inadecuadas

Mo buscan la
ayuda del docente

Proceso de evaluacidn
inadecuado

Bajo rendimeento
en Matematcas

Demasiados temas
a ocubrir

Poca capackaoon
de docentes Faka de recursos
econdmicos

Conterudos

nadecuados

Mo proporciona los recursos
NECEsdinos

MNegigenca en el
manejo del problema

Poco tiempo

. i Desconocmiento
para temas dificlkes

Falta de una metodologa
Desconocmiento del de ensefianza adecuada
problema
Contendos

:: [ nstituoon
Curmiculares

Educativa



Q

TALLER 10.

Diagrama causa-efecto (Ishikawa)

QUDLQD.D'UW HEKDGEJEEUWEMTTDBMMDN@



SOLUCION
DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

]
Método

Mano de

Medicién Obra
. Medio
Procedimiento Ambiente
MI
Faltante Magquinaria
Materiales‘

CLIK



HERRAMIENTAS PARA LA
MEJORA DE LA CALIDAD

Tormenta de ideas
Los 5 porqués

QUU/.BD.WW ﬂlDﬂEl%EEﬂEMFTE&DMDM%



SABES SUMAR...
Tienes 1000

Sumale 40
Sumale 1000 mas

Agregale 30 y nuevamente 1000

Siumale 20, siumale 1000y anadele 10
9000293



SABES SUMAR...
Tienes 1000

Siimale 40

Siimale 1000 mas

Agrégale 30 y nuevamente 1000

Siimale 20, simale 1000 y anadele 10
5000222

La respuesta correcta es 4100



1000
40

1000
30

1000
20

1000
10

4100



Tormenta de ideas q@

» Se utiliza para generar un numero grande de ideas sobre cualquier
tema.

» Puede ser utilizada para identificar los problemas, las causas de estos
y sus soluciones. Se trabaja en equipo

1.- No se admiten criticas ni comentarios

2.- Se comienza por cualquier miembro del grupo

3.- Una idea por turno
4.- Si no se tiene preparada una idea se dice paso
5.- Expresar tantas ideas como sea posible

6.- No importa que sean ideas raras o extrafas
7.- Apoyarse en ideas de los demas

8.- La velocidad es importante

Definir un problema Elegir un moderador

o » o » Proponer
Tema de interés secretario Ideas




y 4

i jdd iijdj jdidij



Q

TALLER 11.

Tormenta de ideas (Brainstorming)

QUDLQD.D'UW HEKDGEJEEUWEMTTDBMMDN@



Ml

LA TEORIA DE LOS TRES O LOS CINCO POR QUE

Técnica sistematica de preguntas usada en la fase de analisis para
buscar posibles causas principales de un problema.

1er POR QUE 2 do POR QUE 3er POR QUE

PROVEEDOR

 wacuvas I

. INFORMACION
METODOS g NO SABE {

== VIANO DE OBRA m
SEGURIDAD
Como sé utiliza? m{

Realizar una tormenta de ideas RECONOCIMIENTO
Identificadas las probables causas, preguntar: éPor qué es asi?

Continuar preguntando "por qué" al menos cinco veces..
Se puede ir mas alla de las cinco veces preguntando "por qué”

PROBLEMA

ENTRENAMIENTO

QDDE&D.D'EW “EJDUEEEMEWFTEEMWDME



Ejemplo de los 5 Por que’s

éPor qué?

Respuesta

Remedio

¢, Por qué esta lento el
movimiento?

Manguera obstruida

Limpie la manguera

¢,Por queé esta la
manguera obstruida?

El aceite estaba
contaminado

Drene el aceite y
limpie por dentro

s, Por qué se
contamind el aceite?

Entra suciedad al
tanque

Evite rebabas y
aceite de corte

¢, Por qué entra
suciedad al tanque?

Hay agujeros en la
parte superior del
tanque

Cierre agujeros
totalmente

¢, Por qué hay agujeros
en la parte superior del

Le cae material de
desperdicio en la parte

Cambiar de lugar el
tanque

superior

l!ﬂUﬂl&D‘ﬂ‘W mmm&um&mﬂmumum



VIDEO 7. Los 5 porqués
(3.54 min)
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Monumento de Lincoln.

1. Se descubrié que el monumento de Lincoln se estaba deteriorando
mas rapido que cualquiera de los otros monumentos de Washington
D.C., - ;Por que?

2. Porque se limpiaba con mas frecuencia que los otros
monumentos - ;Por quée?

3. Se limpiaba con mas frecuencia porque habia mas depositos de
pajaros en el monumento de Lincoln que en cualquier otro monumento
- ;Por que?

4. Habia mas pajaros alrededor del monumento de Lincoln que en
cualquier otro monumento, particularmente la poblacion de
gorriones era mucho mas numerosa - ;por quée?

5. Habia mas comida preferida por los gorriones en el monumento
de Lincoln -especificamente acaros - jpor qué?

6. Descubrieron que la iluminacion utilizada en el monumento de
Lincoln era diferente a la de los otros monumentos y esta
iluminacion facilitaba la reproduccion de acaros.

/. Cambiaron la iluminacién y solucionaron el problema.

‘!ﬂU[MWW H&W&@EMEMF‘I@MMDM&%



Ejemplo 3. de los 5 Por que’s
Analisis de las causas (método 5 por ques)

;,Por qué existen documentos que no se han digitalizado en el periodo

establecido?
Porque no siempre llegan al departamento en la fecha de ingreso a la institucién.

;,Por qué no siempre llegan al departamento en la fecha de ingreso a la
institucion?
Porque se quedan en los departamentos que hacen la contratacion.

¢;,Por qué se quedan en los departamentos que hacen la contratacion?
Porque ellos no saben que se tienen que mandar en cuanto se tengan los
documentos.

¢, Por qué los departamentos no saben que se tienen que mandar de inmediato?
Porque no se les ha notificado y no existe un documento que indique
exactamente los tiempos y los mecanismos para el tratamiento de los
documentos del personal.

ACCION CORRECTIVA:

Establecer los criterios para la entrega de los documentos en el plan de calidad.
Difundir a todo el personal de la universidad los criterios para la entrega de los
documentos.



Las 5W — 2H para Identificar el problema:

re u nta r. ¢ ¢ Quién dice que esto es un problema?
p g ® i Quién causo o esta causando el problema?

(. 0 4 ?H ® (A quién afecta o afectara?
d. q u Ie n . ¢ ¢Quién ha hecho algo respecto al problema?

® ¢ Qué sucedio o sucedera?
t e i Cuales son los sintomas?
p reg u n a r e ¢ Cuales son las consecuencias para otras personas?
[ 4 ?H * ¢ Qué circunstancias rodean la presentacion del problema?
d. q u e . * ¢Qué es lo que no estd funcionando segun se desea?

p reg u nta r e i Cuando sucedid o sucedera?
[ 4 ) e ¢ Cuando ocurrié por primera vez?
éicuando?

|_ CALITY “EJDUMEEMEMTTEEMWDME



Aspectos generales para ldentificar el @
problema:

p reg u nta r. ® i CoOmo debiera estar funcionando el proceso?

e i COomo estan otros/as enfrentando este problema u otros similares?

(. 4 ?H e i COmo sabe usted que esto es un problema; qué informacién de
C_CO I l . apoyo tiene?

e i Por qué constituye esto un problema?

p regu nta r. e ;i Por qué ocurrid u ocurrira?

e i Por qué no se hizo nada para evitar que ocurriera el problema?

(o . Lo Y24 e i Por qué nadie reconoci6 e hizo algo sobre el problema con
éipor qué? ierondad?

e (Por qué se requiere una respuesta ahora mismo?

p reg u nta r e iDAnde esta ocurriendo el problema?
[ 4 ) e iDAnde tuvo o tendra un efecto?
édonde?

|_ CALITY “EJDQEK@EMEWTTEEMWDME



Evaluacion de la Eficacia de las Acciones Q
Efectuadas

Eficacia delas acciones

Las acciones
correctivas son
eficaces si la no
conformidad no
vuelve a ocurrir.

Las acciones
preventivas son
eficaces si la no

conformidad
potencial nunca

ocurre.

Las acciones de
mejora son
eficaces si se
logran las metas
especificadas para
los indicadores de
evaluacion del
desempeno.

QUU/.BD.WW HﬂlDﬂﬂlEEDWEMFTEMMDM%



Elegir entre las alternativas de soluciones

CAUSA
COMPROBADA

3 = Alto
2 = Medio
1= Bajo

LA DEFINICION DE LAS ACCIONES

SOLUCION 1

SOLUCION 2

SOLUCION 3

Costo_| Tiempo | mpacto | Eficacia | Puntale

3 2 2 1 12
3 1 2 3 18
2 2 1 2 3

QUDEKD.DTW HﬂlDﬂﬂ%EDWEWTIE&DWDM%



TALLER 12.
CASO DE ESTUDIO

QUDED.DTW HﬂlDﬂﬂ%EUWEWTIEMDWDM%
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Accidn preventiva

Herramientas de analisis de riesgos
Accion preventiva

'!ﬂUﬂl&D‘ﬂ‘W EWEEEEDWEMFTM}DMDME



VIDEO 8. Analisis de Riesgos
(3.54 min)

QDDEJD.DW “EJDUEKEEMEWTTEEMWDME



Proceso de Accion Preventiva Q

Investigacion de la No Conformidad

Ejemplos de herramientas para la investigacion
de las no conformidades potenciales:

Analisis de riesgos
Analisis de Modo y Efecto de Falla

Benchmarking (referenciacion)

QDDEKD.DTW HﬂlDﬂﬂEEUWEWTTDSMWDM%



ANALISIS DE RIESGOS

Conjunto de acciones llevadas a cabo en forma estructurada e integral, que
permite a las organizaciones identificar y evaluar los riesgos que pueden
afectar el cumplimiento de sus objetivos.

R . COMO SE DEFINEN LOS RIESGOS?

1. Pensando en pasado y presente:

“Un riesgo es la Frecuencia con la que ocurre
cualquier evento que incide en el cumplimiento
de los objetivos”.

Ml

Feneramos Talento

2. Pensando en futuro:

“Un riesgo es |la Probabilidad de ocurrencia de
cualquier evento que pueda incidir en el
cumplimiento de los objetivos”.

3. En general:
“Un riesgo es la Incertidumbre que se tiene
acerca del resultado que se obtendra de algo”

'!ﬂUﬂl[LDTW ﬂlDﬂﬂlEEE[M]ER‘JFTE‘EﬂlDMDME



Clasificacion de los Riesgos Q

manejo del riesgo estrategico se enfoca a asuntos globales de mercados, clientes,
competidores, globalizacion, alianzas, empresas conjuntas y desarrollo de nuevos
productos.

deficiencias en los sistemas de informacion, procesos, estructura, que conducen a pérdidas
inesperadas y/o ineficiencias.

manejo del riesgo financiero toca actividades de tesoreria, flujos de caja, comercializacion e
inversion, capital de trabajo, y reportes financieros, entre otros.

los requisitos regulativos, legales, contractuales, de conducta de negocios, de ética,
fiduciarios y de calidad

disponible y proyectada satisfaga las necesidades actuales y futuras de la organizacion.

QUDEKD.DTW ﬂlDﬂﬂEEUWEWTIEMDWDM%



Q

EFECTOS DEL RIESGO
¢Cual es el resultado que la
ocurrencia del riesgo puede Dafio ambiental
causar al cumplimiento de los '
Lesiones o ObjEtiVOS de la Entidad?
Fallecimientos
Dafo de la
Pérdidas informacion
Dafio de econdmicas o)
Imagen - L,
Dafo de e é{ A
Bienes "L Interrupcién de
: Servicios

Sanciones

-

e e
, . ———
QUDEKD.WW L!IDUEIEED\WE AN G




FUENTES DE DE DETECCION DE NO
CONFORMIDADES

ACCIONES PREVENTIVA

Sugerencias de los clientes, tfrabajadores

Observaciones de auditorias

Decisiones de la Revisidon por la Direccién

Tendencias no deseadas en indicadores

Problemas potenciales de Productos

Sucesos no deseados en el mercado y en la
competencia

Andlisis de riesgos

Benchmarking

QDDE}D.D'D'W “EJDUMEEMEWTIEE}DDUDWE



Ml

PROCESO GENERAL DE GESTION DEL RIESGO @

COMUNICACION
Y
CONSULTA

MONIREO
Y REVISION
PERMANENTE

QDDEJD.DTW “EKDUEKEEMEDJTIM}DWDME



ANALISIS DE RIESGOS Q

e Se describen las causas y los efectos de cada
riesgo.

o Se determina la frecuencia o probabilidad de cada

riesgo de acuerdo a la siguiente escala: baja (1),
media (3) o alta (5).

o Se determina el impacto de cada riesgo de

acuerdo a la siguiente escala: leve (10), moderado
(30) o severo (50).

'!ﬂUﬂl[LD‘ﬂ’W H&WEBEEEDWEDUTTEMMDMEE



TRATAMIENTO DE LOS RIESGOS

Definir e implementar medidas de tratamiento del riesgo

» Control » Financiacion
» Evitar » Transferir
» Prevenir » Asumir
» Proteger
PREVENIR PROTEGER TRANSFERIR ASUMIR
(Causa) (Consecuencia) Compartir la Aceptar las
Busca disminuir la Busca disminuir responsabilidad de consecuencias
frecuencia de ocurrencia los efectos de su las pérdidas previo analisis y
ocurrencia originadas por un evaluacion
riesgo

QPOG
OO®

-
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CALIFICACION DE LOS RIESGOS

Para calificar el riesgo, se toman dos variables relacionadas con él, la
frecuencia y el impacto, y se obtiene el producto de ellas.

Numero de veces que el riesgo se puede presentar en
PROBABILIDAD> ; 90 se pussep

un periodo de tiempo

VALOR | FRECUENCIA DESCRIPCION
1 Baja Una vez en mas de cinco anos
2 Media Entre una y cuatro veces en cinco anos
3 Alta Entre 1 y 9 veces al ano

'!ﬂU[MD‘ﬂ’W Hﬂlﬁ]ﬂl@@@ﬂ@ﬂ]ﬁr@ﬂlﬂmmﬂ[ﬁ



Se relaciona con las consecuencias que la

. . . . A
IMPACTO ocurrencia del riesgo pudiera ocasionarle a la
Organizacion.
DESCRIPCIO | DESCRIPCION | DESCRIPCIO | DESCRIPCION
VALO |IMPACTO |N OPERACIONAL | N OBJETIVOS | CONDICIONES
R ECONOMICA DE SALUD
5 LEVE Pérdidas hasta Afecta el proceso Afecta ob;. No pone en
$10.000.000 de aprendizaje de hasta en 15% | riesgo la
los estudiantes en integridad fisica,
bajo grado o emocional de
las persona
10 MODERADO | Pérdidas entre Afecta el proceso Afecta obj. Pone riesgo
$10.000.001 y de aprendizaje de | entre el 16% y | moderado la
$30.000.000 los estudiantes en el 30% integridad fisica,
un grado medio o0 emocional de
las persona
20 SEVERO Pérdidas de mas | Afecta el proceso Afecta obj. Pone en alto
de $30.000.001 | de aprendizaje de | m4s de 30% riesgo la
los estudiantes en integridad fisica,
alto grado o0 emocional de
las persona

QHUEMDFW ﬂlﬁ]ﬂlﬂ%@@ﬂ@[ﬂftﬂ%ﬂlﬂ[ﬂﬂ[ﬁ]ﬁ%




TALLER 13.

Accidn preventiva
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La ruta de la calidad

QUDEKD.D'EI’W EJDGEJEEMEEM’D’TEEMMDME



EL PHVA COMO METODO PARA
EL ANALISIS Y SOLUCION DE PROBLEMAS

Identificacion
del Problema

Conclusion
N\ Observacién

ACTUAR \
Analisis
Estandari-
zacion
Plan de
Accion

N

VERIFICAR

Verificacion ]
‘ Ejecucion

QDDEJD.WW “EJDUEKEEMEWTTEEMWDME



Método de Solucidn de Problemas “RUTA DE LA CALIDAD"

FLUJO-

Definir claramente el problema y reconocer
su importancia.

Investigar las caracteristicas especificas del
Observacién problema con una vision amplia y desde

|dentificacion del problem3g

v
—>
P varios puntos de vista.
v
@ Analisis Descubrir la causa fundamental.
* .
@ Plan de accion Concebir un plan para bloquear la causa
fundamental.
v
H @ Ejecucion Bloquear la causa fundamental.
v
@ Verificacion
V Verificar si el bloqueo fue efectivo.
N X (Fué efectivo el bloqueo?)
«—(2 >
Y S
v
@ Estandarizacion Prevenir la reaparicion del problema.
A v . . »
Conclusién Recapitular todo el metodo de solucion del
problema para el trabajo futuro.

QHUEMDFW ﬂlﬂ]ﬂﬁ[ﬁ@@ﬂ@[ﬂ?‘lﬂ%ﬂ]ﬂ[ﬂﬂm&




Matriz de planeacion

Q

Lugar donde Periodo de
Etapas ..
del P Actividades se realizan realizacion
) por realizar las actividades de cada etapa
ciclo Pasos Responsable
dela de la accion Herramientas a
ruta Justificacién utilizar, forma
de cada accién de trabajo
v ! !
Paso Qué Quién Doénde Por qué Cuéando Cémo
1 Definir el
proyecto
o 2 Describir la
= situacion actual
% 3 Analizar
o hechosy datos
Establecer
4 acciones
Ejecutar las accs.
HACER 3) establecidas
VERI- Verificar los
FICAR 6 resultados
7 Estandarizar
ACTUAR 8 Dogu.mentar y
definir nuevos--_
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L

Las personas no son recordadas por el
numero de veces que fracasan, sino por el
numero de veces que tienen éxito.

Thomas Alva Edison

YA
e St
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