CURSO:

GESTION DE

NO CONFORMIDADES,
ACCIONES CORRECTIVAS
Y OPORTUNIDADES
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PROCESO DE RESOLUCION

MODULO B

DE NO CONFORMIDADES

DETECCION

DERIVACION

VERIFICACION
ASIGNACION ANALISIS

TOMA DE

ACCION IMPLEMENTACION

NUCLEO DEL EFICACIA
TRATAMIENTO

—— o = =



MODULO B

Toda No Conformidad debe sustentarse en una

Nh‘ EVIDENCIA OBJETIVA

LI o0 L
~ — —_

Informacion cuya veracidad puede demostrarse

basandose en hechos, y se obtiene a través de la p
observacion, la medicion, el monitoreo u otros medios.




MODULO B

1

NO DESCRIPCION DEL HALLAZGO

CONFORME

4 3

DESCRIPCION DE AC (ACCION
CORRECTIVA)

DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO




MODULO B

“Por falta de métodos, los
resultados nunca se
obtuvieron. Y por no haber
descubierto la causa, los
problemas siguieron”




MODULO C




TECNICAS DE

MODULO C

ANALISIS DE CAUSAS

Herramientas Cualitativas — Objetivo

Realizar un analisis que permita focalizar posibles causas de
desviacion, basada en elementos perceptivos logrados a través
de las competencias de los que realizan el analisis, en relacion
a su experiencia, conocimiento o formacion.

El Analisis

Practico

Causa-Raiz

Adecuable

AMENAZAS

Moderador capaz
Sesgo en la percepcién

No medible



MODULO C B /\4‘

HERRAMIENTAS CUALITATIVAS M [TO[)OI_OGIA
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® Meétodo de las 5m
e Lluvia de Ideas

¢ Diagrama de Causa y Efecto

® Cinco (5) Porqués



5 é¢Por qué?

Definir el problema (el efecto)

Empezar la serie sucesiva de preguntas
“ipor qué?” tantas veces como sea
necesario, buscando atravesar los
sintomas.

Cuando no se encuentre una respuesta
que profundice la solucion se ha
llegado a las posibles causas.

EFECTO

e

SINTOMAS

CAUSAS

OVA-Co
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I 4



MGDULO C ‘Técnica de los 5 Porqué

METODOLOGIA

U Ayuda a identificar la causa “no aparente” a través de 5 preguntas:
= ler ¢por qué?... Describir
= 2doépor qué?... Describir
= 3er¢por qué?... Describir
= 4to ¢por qué?... Describir
= 5to ¢por qué?... jrespuestal

= Es util para definir el verdadero problema, permite analizarlo
y tomar las decisiones mas adecuadas al problema real.



METODOLOGIA

1. Se descubrio que el monumento de Lincoln

deteriorando mas rapido que cualquiera de
monumentos de Washington D.C, — ¢ Porqué?

2. Porque se limpiaba con mas frecuencia que
monumentos — ¢ Porqué?

se estaba

los otros

los otros

OVA-Co
IS orec %
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METODOLOGIA

5. Habia mas comida preferida por los gorriones en el
monumento de Lincoln - especificamente acaros — ¢Porqué?

RESPUESTA: 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.

ACCION: Cambiaron la iluminacion y solucionaron el problema.
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MODULO C

Problema: El programa de auditorias internas no cubre todas las areas criticas ni establece criterios
claros de frecuencia.

A\ L

1. {Por qué el programa de auditorias no cubre todas las areas criticas?
Porgue no se planifico en funcion de la importancia de los procesos ni de los resultados de auditorias anteriores.

\ZL

2. iPor qué no se planificé con base en la importancia y resultados?
Porque el programa de auditoria se repite de forma rutinaria afio tras afio sin considerar cambios en la organizacidn.

N2

3. éPor qué se repite de forma rutinaria?
Porque el responsable de calidad es el Unico que disefia y ejecuta |las auditorias, sin revision ni retroalimentacién de la direccién.

N2

4. {Por qué el responsable de calidad es el unico que disefia y ejecuta?
Porque no existen criterios documentados ni un procedimiento que defina roles, responsabilidades y criterios de planificacion de auditorias internas.

N2

5. éPor qué no existe un procedimiento documentado que lo defina?
Porque la organizacion no considerd necesario formalizarlo en el sistema de gestion, confiando en la experiencia del responsable de calidad.

\Z

Causa raiz: Falta de un procedimiento documentado y validado para la planificacién de auditorias internas que
asegure objetividad, cobertura completa y criterios basados en riesgos y resultados previos.

g 7




METODOLOGIA

v' Método utilizado para analizar un problema y definir las posibles causas.

v’ Para la aplicacion de este método se sigue un orden para considerar las posibles
causas de los problemas, agrupadas segun cinco criterios y por ello se denomina
de las 5M.

v’ Las “M” corresponden a:

U Mano de obra: Trabajadores, colaboradores, empleados
U Método: Forma en que se desarrolla el trabajo

O Materiales: Materia prima, insumos

U Medio Ambiente: Entorno donde se desarrolla el trabajo
O Maquinas: Equipos utilizados para realizar el trabajo



MODULO C METODO DE LAS 5M

METODOLOGIA

v" Son un punto de referencia que abarcan algunas de las principales causas de un

problema, por lo que constituyen los brazos principales del Diagrama causa-
efecto.

v' Por lo general, los equipos modifican las ramas para adecuarlas a sus
necesidades. Algunas incluyen elementos tales, como: “Medicion”.

v’ La eleccidén de las “M” u otras causas principales no tiene restricciones.



TORMENTA DE IDEAS (BRAINSTORMING)

METODOLOGIA

Sirve para obtener causas probables de no conformidades

3Q  Es util cuando el grupo de participantes es grande o hay varios
involucrados en la no conformidad

3d  Es muy importante seguir las reglas en forma ordenada para cumplir el
objetivo

aQ  El Meétodo de las 5m se puede complementar a esta herramienta



MODULO C TORMENTA DE IDEAS (BRAINSTORMING)

METODOLOGIA

Todos los miembros de un grupo, dan
ideas en forma espontanea relacionadas a

la causa de un problema especifico.



MODULO C TORMENTA DE IDEAS (BRAINSTORMING)

I METODOLOGIA

Existen varios tipos:
v" No estructurado (flujo libre)
v Estructurado (en circulo)

v Silenciosa o de Tarjeta (ideas escritas)




MODULO C

TORMENTA DE IDEAS (BRAINSTORMING)

METODOLOGIA

REGLAS:

d
Q
d
d
Q
Q
d

Un lider debe controlar la sesion

Definir claramente el problema o no conformidad
Los participantes deben ser de diversas disciplinas
Todas las ideas son bienvenidas

Prohibido criticar las ideas de otros

Es permitido construir una idea sobre otra

En las primeras ideas es mejor cantidad que calidad



TORMENTA DE IDEAS (BRAINSTORMING)

METODOLOGIA

PASOS A SEGUIR:

1.
2
3.
4.
5.
6.

Se elige un lider o moderador

Se expone el problema o no conformidad

Cada participante escribe sus ideas individualmente y las expone
El lider ordena las ideas, agrupandolas o listandolas

Las ideas son evaluadas posteriormente

Una vez que se hayan dividido en grandes bloques se procede a
definir las causas mas probables



M6DULO ¢ Diagrama Causa - Efecto

METODOLOGIA

U Construido con la apariencia de una espina de pescado, esta
herramienta fue aplicada por primera vez en 1953, en el Japon,
por el profesor de la Universidad de Tokio, Kaoru Ishikawa.

U Permite apreciar graficamente las relaciones entre un problema vy
sus las posibles causas.

(J Determina las causas de primer, segundo o tercer orden,
dependiendo la profundidad del analisis.

U El Método de las 5m y Tormenta de Ideas se pueden
complementar a esta herramienta.



Causa efecto

CAUSA | EFECTO
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M6DULO ¢ Técnicas de Andlisis de Causa

METODOLOGIA

Pasos a Seguir (Ishikawa)

1. Identificar la No Conformidad o el problema (efecto) de manera
precisa y especifica.

2. Registrar una frase que resume la No Conformidad o el problema, en
la parte externa derecha del papel y dejar espacio para el resto del
diagrama hacia la izquierda.

3. Dibujar y marcar las espinas principales del diagrama. Las espinas
principales representan categorias de recursos o factores causales.

4. Agregar factores causales a cada categoria segun las percepciones
de los evaluadores.

5. Concluir cual es el peso relativo de cada factor y los que no
presentan relaciones causales eliminarlos como posible causa.




MODULO C

CAUSA EFECTO

Causa Principal Causa Principal Causa Principal

Problema
o No
Conformidad

Causa Principal Causa Principal



CAUSA EFECTO

Materiales Maquinarias

IMediﬂ Ambientel

Problema
o No
Conformidad

Mano de Obra




I METODOLOGIA

Una vez que se han identificado y clasificado
todos los factores que intervienen en una
caracteristica de calidad o en la desviacion
de la misma, se selecciona aquella de mayor
importancia con el fin de establecer la
medida correctiva apropiada (por consenso,
votacion o con datos existentes)




MODULO C

Permite que el grupo se concentre en el contenido
del problema, NO en la historia del problema

Estimula la participaciéon de los miembros del grupo
de trabajo, permitiendo asi aprovechar mejor el
conocimiento sobre el proceso Jf

Incrementa el grado de conocimiento sobre un
proceso

Es atil para identificar oportunidades de mejora



MODULO C

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE MATERIA PRIMA

N\ . El pastel se

. quema en el
— horno

METODO DE TRABAJO MAQUINARIAY EQUIPO



MODULO C

Ejercicio sobre el DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (ISHIKAWA)

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE MATERIA PRIMA

Cocina muy Recipiente equivocado
*quena ) .
ped Ermor en el libro
. de cocina
Instrucciones :
confusas El pastel se

quema en el
horno

Pobre capacidad de lectura

No puede entender
recetas

Barrera del idioma

Pre-calentado
por mucho ~—_,

tiempo Termostato roto
Horno sin enfriarse del Falla del homo
uso anterior a mayor Vélval
temperatura alvula de temperatura

cerrada

Mezcla sin resolver

METODO DE TRABAJO MAQUINARIA Y EQUIPO



MODULO C

Medici6n Calibracién v e
’ Mezcladora J Picnémetro

Ajuste Refrigeracién Capacitacié Equipo de
Motor APACERMON Medicién
Mar.ltc- Operador
mmi ento
Agitacién e
Limpieza Habilidad Caracteristica
| de Calidad
2
Proveedor A
Incentivos ) Composicién
Cantidad -
o Acelte
Capacitacién
Huevos
Personas
Materias Cantidad Mantenimi ento

Primas



MODULO C

Herramientas Cuantitativas — Objetivo

Realizar un analisis que permita focalizar las posibles causas de
una desviacion dada, basada en datos obtenidos de variables
significativas que afecten I|a ocurrencia del hallazgo
(desviacion).

Confiable
Preciso
Comprobable

Interpretacion de los datos
Cobertura de los datos
Pertinencia de las variables Oportunidades Amenazas

AMENAZAS

v
w
Q
<
=
E
[
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o
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Diagrama de Pareto

METODOLOGIA

El diagrama de Pareto, o Diagrama de curva cerrada o Distribucion A-B-C, es una
grafica para organizar datos:

v'En orden descendente |
v'De izquierda a derecha S |

v'Separados por barra :

Permite asignar un orden de prioridades, mostrando graficamente el principio
de Pareto (pocos vitales, muchos triviales).

“HAY MUCHOS PROBLEMAS SIN IMPORTANCIA FRENTE A
UNOS POCOS MUY IMPORTANTES”



MODULO C

Ejemplo Diagrama de Pareto

NC: No se completan los registros en los datos que éstos se exigen

(
Analisis NC: No se completan los formularios
1200 100%
g 1000 80%
R
S 800
= 60%
g 600
Fr 40%
8 400
2
5 200 - 20%
S
= 0 - | O s o = ST P9
0 ) -0 ¥ e Q N O N &
Q:,'bﬁ '9’0& Qv'b\ ‘&0 (\\Q ‘\6\ 5’50 \Q\‘ Q,%\Q \’bQ
¢ @ & & KOO N
& S B A A <
MG A w\o"’ ° Qob RO
o ¥ & ®
W

Acumulado

Diagrama de Pareto - o de 80-20




Dispersion

NC: Errores en la distancia permitida del producto (tolerancia +0.5 mm)

Error (distancia en mm.) Método aplicado
2,3

2,68 1 3
3,84 2 3 3,4
4,2 3 1 3,7
2,97 1 2 2,6
2,61 ) 2 24
3,27 3 5 3,5
0,85 1 7 1,1
1,8 2 8 2,1
1,27 3 6 1,1
3,22 2 5 3,5
R2 0,08 0,54 0,91



CURSO:

GESTION DE

NO CONFORMIDADES,
ACCIONES CORRECTIVAS
Y OPORTUNIDADES

DE MEJORA

Fin de la 2da. JORNADA
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