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NORMAS

8:00-17:00

Hora de almuerzo 12:0(- 13:0C

Cafés: Media manana

Media tarde



CONTENIDO

1. CONCEPTUALIZACION

2. ACCIONES
CORRECTIVAS

3. HERRAMIENTAS DE
CALIDAD

4. ACCIONES DE MEJORAS



OBJETIVOS

PRESENTAR conceptos y Herramientas de la Calibad
I

De manera que los participantes estén en capacidad de...

« ENTENDER la definicion y conceptos de las No Conformidades y el
mejoramiento continuo, segun procedimieR@ONT-PR-GC-005

« COMPRENDER diferencias entre Accion Correctivas.

« ENTENDER problemafREALES Y POTENCIALES, analizar la causa,
aplicar herramientas para la mejora continua de procesos \stih8ide Gestion
basado en los lineamient&0 9001: 2015

E Para que...
LOGREMOS convertirlas en practicas

hah =12 "nue 9 aS]




DINAMICA N° 1

Los equipos deben darse un
nombre y responder las 8
preguntas entregadas y
presentar sus respuestas en el
tiempo establecido é

¢ ?




ESTRUCTURA DE LA NORMA 180
9001:2015
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ESTRUCTURA DEL REQUISITO
10 . MEJORA

“MEJORA"

v

10.1 10.2 10.3

No Conformidad Y

Generalidades ., .
Accion preventiva

Mejora Continua

10.2.1 . :
] Mejora Continuamente
Determinar y No Conformidad por la conveniencia,
Seleccionar las Quejas adecuacion y eficacia de
oportunidades de SGC
mejora
10.2.2
Informacién
documentada




MEJORA CONTINUA

Contexto Organizacional

1“

e h
" HE

e Mision

e Vision
e Politica

El ciclo PHVA

/

l- GESTION DE CALIDAD



MEJORA DE LA CALIDAD

Mejora de la calidad inevitablemente mejorala productividad

Responsables por el proceso son las personas mas
indicadas

Las personas quieren sentirse contribuyentes valios 0S
Trabajo en equipo es mejor gue trabajo individual

Proceso estructurado de solucion de problemas = mej ores
soluciones que proceso improvisado

Técnicas graficas y estadisticas mejoran la visuali  zacion de
problemas y la efectividad de soluciones

Eliminacion del desperdicio
Desperdicio es la diferencia entre

la manera como son o se hacen las cosas ahora
y la manera como podrian o deberian ser y hacerse




ENTORNO PARA EL MEJORAMIENTO
CONTINUO

RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO DE LA
DIRECCION.

METAS Y OBJETIVOS DE MEJORAMIENTO.
MEDICIONES.

COMUNICACION.

TRABAJO EN EQUIPO.
ENTRENAMIENTO Y FORMACION.
RECONOCIMIENTO.




"CONTEXTUALIZACION”

e

- No Conformidades, fuentes y tratamientc

e Correccion y Acciones Correctivas
e Las herramientas




QUE ES UN PROBLEMA ?

=2 Una desviacion respecto de una situacion esperada
normal o ideal

=2 No cumplimiento de un requisito del cliente o de otras

partes interesadas
Requisito: necesidad o expectativa establecida o implicita

=2 Una Oportunidad para mejorar el desempeifio, los
resultados y la satisfaccion de partes interesadas




NO CONFORMIDAD

3.6.9. "Incumplimiento de un requisito”

REQUISITO

Necesidad o expectativa establecida, generalmente u obligatoria
Nota 1 a la entrada: Este es uno de los términos comunes y definiciones esenciales
para las normas de sistemas de gestion que se proporcionan en el anexo SL del
Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC,

No se evidencio el analisis de datos establecidos en los H&lIproceso de

Operaciones reg. 9.1.3
No se han identificado en el SGC el control de los procesmmtratados, en las

diferentes mapa de procesos req. 8.4.1




NO CONFORMIDADES Y
ACTITUDES

Como reaccionamos frente a una NC?...

‘&) Buscamos al responsable
‘&) Damos excusas
‘&) Extraemos conclusiones sin base racional

Q) Defendemos hipétesis poco profundas

‘& Nos convencemos de tener la solucion
‘A Resistimos ideas distintas
‘A La consideramos normal y tolerable

.. ...0 nunca llegamos a analizarla porque es parte de
vida cotidiana y no la detectamos como NC...




FUENTES DE FALLAS

Cliente Phaxasdimes

o

Auditorias  Revisién por Areas/Sectores
Internas la Direccién (operativos o administrativos)




LOS PROBLEMAS CRONICOS

Con el “agua” los problemas
guedan ocultos...

Entradas al
procesa

capacitacio




ELIMINACION DEL
DESPERDICIO

i‘:\

“Debemos mantener siempre en
mente gue el mayor desperdicio...
es el que no vemos”

Dr. Shiieo Shimgm




Control de las Salidas No Conformes

b “‘La agmmzadan ddbbe asegurarse de ogee las
salidas aues No ss=am confonmes coon SUS NequISsHoS,
se identifican y se caundalan para prevenir Su Usso 0

entrega no intdecooaacs”

Los productos No Conformes deben corregirse y someterse a nueva
verificacion para demostrar conformidad.

Cuando se detecta un producto No Conforme después de la entrega
0 cuando se ha iniciado su utilizacion, la organizacion debe adoptar
acciones apropiadas respecto de las consecuencias de la No
Conformidad .




CONCEPTOS BASICOS

3.6.10 DESECHOAccion tomada sobre un producto o servicio no confme
para impedir su uso inicialmente previsto. ejemplagReciclaje, destruccion).

Nota 1. a la entrada: En el caso de un servicicoméorme, el uso se impide
no continuando el servicio.

3.6.12 PERMISO DE DESVIACION:Autorizacion para apartarse de los
requisitos originalmente especificado de un producto antes de su
realizacion.

Nota 1 a la entrada: Un permiso de desviacion se da gener&mpana un
cantidad limitada de producto o para un periodo de tiempitalda y para uso
especifico.




CONCEPTOS BASICOS

3.12.3 CORRECCIOMNAccion eliminar una no conformidad (3.6.€
detectada.
Nota 1 la entrada. Una correccion puede realizarsson
anterioridad, simultdneamente o después de una aoai correctiva(3.12.2)
Nota 2. Una correccion puede ser, por ejemplo, un
reproceso (3.12.8)o una reclasificacion (3.12.4) .

; il

3.12.8 REPROCESOAccion tomada sobre unproducto o servicio no
conforme para hacerlo conforme con losequisitos.(3.6.4)
Nota 1 a la entrada: el proceso puede afectar o cémar partes del
producto(3.7.6) o servicio (3.7.7)no conforme (3%.

3.12.4 RECLASIFICACION Variacion de la Clase (3.6.3)de un
producto (3.6.9) o servicio(3.7.7) no conforme (39, para
hacerlo conforme a los requisitos (3.6.4) diferensade los requisitos

iniciales.
_ - o




CONCEPTOS BASICOS

3.12.9 REPARACIONAccion tomada sobre un producto o servicio no
conforme para convertirlo en aceptable para su utikacion prevista.

Nota 1. a la entrada una reparacion exitosa de un producto no
conforme no necesariamente hace al producto o servicioocogf con los
requisitos pued«que juntc a une reparacio Sse requieri une concesio.

Nota 2. ala entrada: La reparacion incluye las acciones reparadoras
adoptadas sobre un producto o servicio previamente coefpara devolverle su
aptitud al uso: por ejemplo, como parte del mantenimiento.

Nota 3. a la entrada La reparacion puede afectar o cambiar partes del
producto o servicio no conforme.




CONCEPTOS BASICOS

3.12.2 ACCION CORRECTIVAAccion para eliminar la
causa de una no conformidad(3.6.9) y evitar que viva a ocurrir.

Nota 1 a laeptnaddRecddables

Nota 2 a laeeinaddal aaacioomrentine SEotoaEEE e eEmiopLesE iowweiva a
ocurrir, mMiemirasec acaoodinmyesieTiiiaa S o e e nio e [moouma.

Note 3. @ la entradi: Este terminc ex unc dk los término: comune y definicione:

esenciale par diasn oonas sdkesi stetmiarm sl apdisintoee SE=p mepaicicaansmn el
Anexo SL delSopEemeattoISOCcasdnabuaie |dPdrtd de BOiowchsas

O0:02:59 8 30:02:048 O 1:08: 3k |




"ACCION CORRECTIVA”

Accion para eliminar la causa de una no
Conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

Nota 1 a la entrada: Puede haber mas de una causa para una no
conformidad

Nota 2 a la entrada: La accion correctiva se toma para prevenir que algo
vuelva a ocurrir, mientras que la accidén preventiva se toma para prevenir que algo
ocurra.

Nota 3. a la entrada: Este termino es uno de los términos comunes y
definiciones esenciales para las normas de sistemas de gestion que se
proporcionan en el Anexo SL del Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 de
las Directivas ISO/IEC , La definicion original se ha modificado afiadiendo las
notas 1 a 2 a la entrada.




PROCESO DE ACCION
CORRECTIVA

Objetivo: Tomar acciones para eliminar las causas de NC y

evitar que vuelvan a ocurrir.
Entradas

salidas
NC identificadas Procedimiento que impactan la calidad

*Registros PROCESO AC apropiadas
*Producto NC *ReVISIon'y Anafisis N

«Quejas *Determinar causas de Nt

*Reclamos *Determinar si existe recurrengia

«Auditorias Internas 0 que Potencialmente pueda Ef
«Satisfaccién de los clientes ocurrir 5 _ ectos
«Mediciones sImplementar accion necesaria

*Reporte de servicios *Revisar eficacia de acciones

*Eval. proveedores tomadas _ _ . |
«Andlisis y evaluacion Si fuese necesario actualizar Cierre eficaz
*Revision por la losRIESGOS Yy OPORTUNIDADES de NC
Direccion *Registrar resultados




DINAMICA N° 2

Cada equipo debe presentar un problema real con
sus posibles causas raices y posibles planes de

accion en papel bond. ()

Equipo I: Queja y/o Reclamo
Equipo Z2: Producto No Conforme
Equipo 3: Proceso

Equipo 4: Evaluacidn de los
Clientes




NOTIFICACION DE NO CONFORMIDAD

NOTIFICACION DE NO CONFORMIDAD

Identificada por: Cargo:
Notificada a : Area: Cargo:
Descripcion de la No Conformidad
Descripcion de la No Conformidad
Sl Producto Afectado: Fecha de Elaboracion:
NO Fecha Vencimiento:

Fecha de recepcion:

Criticidad de la No Conformidad

Nivel | (No afecta la inocuidad

Nivel Il (Afecta solo la calidad del Producto

Nivel Il (Afecta Inocuidad y Compliance)




RUTA DE [A CALIDAD

QUEJAS Y NO IAUDITORIAS | CONTROL SERVICIO INDICADORES I ISUGERENCIAS |
RECLAMOS CONFORME PROCE ASOCIADO PRODUCTO

I \ 4 A 4 I

\ 4 \

|_.1|___ PRIORIZACION COMITE DE CALIDAD
R

R NOMBRA RESPONSABLE

MIDE
= <: <: IDENTIFICA LA VERDADERA
NO CAUSA »
S| = PLANEA POSIBLE SOLUCION
RUTA 4
DE LA <)
CALIDAD /
HACE (APLICA)
MIDE
NO ™%  REGISTRA /
I ‘ EXITO - ) - —’/ CONSERVA

NORMALIZAR

& N
Yl 9



LA RUTA DE LA CALIDAD

EL PROBLEMA ...

LA SITUACION ACTUAL

EL ANALISIS

LAS ACCIONES |- ’

LA EJECUCION

TO -0 >

>IVO0OwmZ m O (/)FI'IZO—OO:D“

LA VERIFICACION

LA NORMALIZACION  jps

" ELMEORAMENTO | w



1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones
1 Seleccione el Directrices generales en el area de Un problema es el resultado no  de
problema trabajo (calidad, entrega, $, un trabajo (el problema escogido es
seguridad, etc) importante basado en hechos vy
2 Historia del Cuél es la frecuencia del problema?
problema Coémo ocurre?
3 Mostrar o Qué se esta perdiendo ($)?
perdidas - oarafias
> A ?
actuales y %ﬁ Qué se puede ganar
ganancias utilice siempre | -
pOS|bIeS gatos hist&ricos.
4 Efectuar un g /\/\/\/ ‘ El analisis de pareto permite
analisis de P I_ y establecer metas numericas posibles.
pareto ol T TN DA T UNN U B W W S
“METMAM JJASO
5 Nombrar Nombrar la persona responsable o el grupo

responsables

Analisis de r
i e @:

encargado y el lider.

Proponer




2. OBSERVACION

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones
1 Descubrimiento de las Analisis de pareto » Observar el problema
caracteristicas del » Estratificacion (estratificacion por tipo, lugar,
problema a través de la stratiicacio tiempo, sintoma).
] ilacién _ b L e
ecopilacien de datos Hoja de verificacion *» Haga las preguntas: 5W1H.
nto mas tiem > Gréfi . . >
(cuanto _astt,a Po Graficos de pareto > Construir varias graficas de
gaste aqui sera mas L ,
facil resolver el > Priorizacién (escoger los temas mas pareto de acuerdo con los  grupos
problema) importantes) definidos en la estratificacion.
2 Descubrimiento de las > Ir al sitio donde ocurrio el
caracteristicas del problema para recopilar la
problema a través de informacién complementaria que no
observacion en el lugar puede ser obtenida en forma
numerica. Usar camara de video o
de foto.
3 Cronograma, » Hacer un cronograma como

presupuesto y meta

referencia.
» Un presupuesto estimado

» Definir una meta

FASE 1 2] 3 4 5 & 7 a




3. ANALISIS

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

1 Definicion de las causas » Tormenta de ideas y diagrama de » Involucrar a todas las personas

influyentes causas y efecto pertinentes.

*» Por qué?
|
A I — | —
2 Escogencia de las > Identificacion del diagrama de causa » Causas mas probables
causas mas probables y efecto .

(hipotesis)

3 Andlisis de las causas » Recopilacion de nuevos datos sobre > Visite el lugar del problemay

mas probables
(verificacion de las
hipétesis)

las causas mas probables.
» Analisis de datos recopilados.

» Comprobar las causas

recopile datos.

> Estratifique las hipotesis

> Verifique las hip6tesis a través de
experiencias.




3. ANALISIS

Paso

Tareas

Herramientas Empleadas

Observaciones

Confirmacion de alguna
causa mas probable?

> Andlisis de datos recopilados.

» Comprobar las causas

» Con base en los resultados  de las
experiecias se confirmara si existe
o no relacion entre problemay
causas ( hipotesis)

Verifique la consistencia
de la causa fundamental

*» Alguna evidencia técnica para
eliminar la causa?

» Si es imposible eliminar , no es
causa fundamental.

1
i
'

NO

v




4. PLAN DE ACCION.

Paso

Tareas

Herramientas Empleadas

Observaciones

Elaboracién de la
estrategia de accion

> Discucion con el grupo involucrado.

Elaboracién del plan de

accion para el bloqueo .

Revision del
cronogramay
presupuesto final

» Discusion con el grupo involucrado
» 5SW1H

Quen? Choo
cmz?ov ng;;e? larea JQuwn [aue )
= Medk lioge [oinon J
bl D D Langpdar | owd pho \
Lod I
PN f

[N
o ff“tﬁh < Caxmnbicr ] Sarna b

¥ - ~2 Jronowvar | Carkos Rilals 31

3 —

Asegurarse de que:
> |as acciones seran tomadas
sobre las causas fundamentalesy
no sobre sus efectos.

» Las acciones propuestas no
produzcan efectos colaterales.

* Propongan diferentes soluciones,
analice la eficacia vy el costo de
cada una.

» Defina: QUE , CUANDO, COMO,
QUIEN, DONDE, PORQUE HARA.

» Determinar metas y cuantifique.

* Determinar los items de control y
de verificacion.




5. EJECUCION

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones
1 ENTRENAMIENTO » Divulgacion del plan a todos Asegurarse de que:
» Reuniones participantes > cudles son las acciones que
necesitan de la activa cooperacion

> Técnicas de entrenamiento de todos

> Especificar las tareas y razones
de su origen.

> Todos entienden vy estan de
acuerdo con las medidas

propuestas.
2 EJECUCION DE LA » Plan y cronograma » Verificar fisicamente en el lugar
ACCION _ donde se estan efectuando las
FASE 1 2] 3 4 51 é 718 .
Analisa acciones.
Fian de accidn .
Ecucion *» Todas las acciones y resultados
Veanhcockbn - ra )
Eiahdaizociba e deben ser registrados, con la fecha
Concusion , .
correspondiente.




6. VERIFICACION

Paso Tareas Herramientas Observaciones
Empleadas
1 Comparacion de los » Gréficas de pareto, carta de » Usar datos recopilados antesy
resultados control, histogramas despues del bloqueo para
ares verificar la efectividad de la
acciony el grado de reduccion
de los resultados no deseados.
_______ > Los formatos sean iguales
? antes y después de la accion.
7% :
» Convertir y comparar los
bae efectos en terminos $.
2 Lista de los efectos *» Toda alteracion del sistema

secundarios

puede provocar efectos
secundarios +




6. VERIFICACION

Observaciones

Herramientas Empleadas

Paso Tareas
3 Verificacion de la » Grafico secuencial » Cuando el resultado de la accion
continuidad o no del no es el esperado, asegurar que
problema todas las acciones fueron
implantadas de acuerdo con el plan.
5 » Cuando el problema continua ,
8 aun después de las acciones,
3 significa la falla en la solucion
DA — planteada.
Fue efe el bloqueo? » Pregunta;’realmente la causa > Utilizar las informaciones
fundamental fue encontrada y levantadas en las tareas anteriores
bloqueada? para tomar una decision.
> Si la solucién fue errénea, volver

—>
al proceso “OBSERVACION".




7. NORMALIZACION

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones
1 Elaboracién o alteracion > Establecer el nuevo S.O.P (revise el » Aclarar en el S.0.P, 5W1H,
del estandar antiguo por las 5W1H). primordialmente “porqué”.
> Incorporar siempre que sea posible > Verificar silos documentos
un mecanismo a prueba de robo. implantados en el proceso 5 deben

modificarse antes de su
estandarizacion, basados en los
resultados en el proceso 6.

2 Comunicacion » Comunicados, circulares, reuniones, » Evitar posibles confusiones:
etc. establecer la fecha de inicio del
nuevo sistemay las areas
afectadas. El cambio debe ocurrir
en todos los lugares al mismo
tiempo y para todos los
involucrados.




7. NORMALIZACION

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

3 Educaciony * Reuniones y charlas > Asegurarse que:

entrenamiento ) ,
> Manuales de entrenamiento > Los nuevos estandares o las

modificaciones en los existentes
sean informados a todos los
involucrados.

» Entrenamiento en el trabajo.

» No limite la comunicacion
solamente a documentos.

» Exponer la razon de cambioy lo
gue se modifico.

» Entrenamiento en gemba.

4 Acompafiamiento de la > Sistema de verificacion del > Evitar que un problema o
utilizacion del estandar cumplimiento del estandar resultado aparezca nuevamente
debido a la alteracion en el
cumplimiento de los estandares.

» Establecer el sistema de
verificacion periodica.




8. CONCLUSION

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones
1 RELACION DE LOS > Analice los resultados » Buscar la perfeccion (largo,
PROBLEMAS ' D traci i puede ser improductivo).
REMANENTES emostraciones graficas ' ,
*» Relacione que y cuanto no se ha
realizado.
> Muestre los resultados —
indicadores de cumplimiento de
metas propuestas.
2 PLANEACION DE COMO » Aplicacién del método de solucion > Revalue los items pendientes,

ATACAR LOS
PROBLEMAS
REMANENTES

de problemas a los problemas mas
importantes.

organizandolos para la aplicacion
futura del método de solucion de
problemas.

> Si existieran problemas ligados a
la forma en que se trato la solucion
de problemas, esto podria
transformarse en tema para
proyectos futuros.




8. CONCLUSION

Paso Tareas Herramientas Observaciones
Empleadas
3 REFLEXION » Reflexién cuidadosa sobre » Analice las etapas del método de  solucion de

las actividades propias de la
solucion de problemas.

@g,.

problemas en los siguientes aspectos:
» 1. Cronograma (atrasos significativos?  Sus causas?)

» 2. Elaboracién del diagrama de causa y efecto
(superficial?)

> 3. Participacion de los miembros?  (reuniones
productivas ? Qué podria mejorar ?)

» 4. Las reuniones transcurrieron sin ~ problemas?
(ausencias, disgustos, resistencias)

» 5. La distribucién de tareas?
» 6. El grupo adquirio el conocimiento?

» 7. El grupo mejoro la técnica de solucion de
problemas? (uso todas las técnicas?)




CICLO DE MEJORA - FASES

.DEFINIR = 1l. MEDIR  lll. ANALIZAR V. MEJORAR . V. CONTROLAR

HEE E .

- Definir - Validar el proble- Desarrollar . Desarrollarideas | Establecer mediciones
el problema ;mayel proceso hipétesis de . paraeliminarlas 'y estandares para
: causa - causa-raiz -mantener el desempe
ini . Redefinir proble-  Identificar | . -
Eaeflljrg:ilrﬁ?entos Emzdeob'eﬁv%be “d(e)c;sc\itaiss” Probar las - Corregir desviaciones
quer] - y J P . soluciones - segln sea necesario
(partes interesadas) "Refinar causas-raiz
Fijar los - Medir las etapas Validar las . Estandarizarlas | Mantener bajo
objetivos - clave/entradas hipétesis - soluciones/medir | control
- del proceso - los resultados :

. Definir, clarificar -
- ydocumentar
- el proceso

[
[ |
[

l‘ ................ s




DINAMICA N°3

Cada equipo debe analizar el
problema real para determinar las
posibles causas raices de la No
Conformidad del taller 2.

AP




ACCIONES

REPORTE DE NO CONFORMIDAD

Identificada por: Cargo:
Notificada a : Area: Cargo:

Descripcion de la No Conformidad

Descripcion de la No Conformidad

SI Producto Afectado: Fecha de Elaboracion:
NO Fecha Vencimiento:
Fecha de recepcion:

Criticidad de la No Conformidad

Nivel | (No afecta la inocuidad Nivel Il (Afecta solo la calidad del Producto

Nivel Il (Afecta Inocuidad y Compliance)




HERRAMIENTAS Y TECNICAS PARA
EL MEJORAMIENTO CONTINUO

Herramientas basicas de la Calidad

1.- “Técnicas de Reuniones 5.-“Método de los 5 Porqué”

2.-"Tormenta de Ideas 6.- “Diagrama Causa-Hidetd”

3.- "Diagrama de Flujo 7.- “Lista de Verificacion”

4.- “Hoja de Verificacion”

8.- “Diagrama de Pareto”




1.TECNICAS DE REUNIONﬁ._S'Pmpésito

| -Tipo de Reuniones

* Andlisis oportunidades de mejora Z7* « Comunicar anticipadamente

el Propdsito y los Productos
a lograr de la reunion

R » Resolucion de problemas
* Planificacion e implementacion

IV - Roles == Il - Agenda l’

« Asignar los roles: * Definir los puntos a tratar y el orden —
Lider- Facilitador y Escriba * Adelantar los puntos, duraciony —
l horarios a reservar
= V - Principios =) VI - Lista de Reserva
. » Temas fuera de Agenda se

« El Equipo define Principios _
de Comportamiento reservan para tratamiento

a posterior

VIl - Pasos a Seguir y Reflexiones

 Se registran acciones, responsables y plazos
* Reflexiones sobre el funcionamiento de la reunion




2. TORMENTA DE IDEAS

A.- Los bloqueos de la creatividad

Falta de apertura
Actitudes rigidas / o conflanza

0 prejuiciosas
Originalidad 7/ _
Singularidad [><— Ambiente o

Creatividad c!rcu nstancias
N~ inadecuadas

Argumentacion o
presentacion
deficiente

ey

Actitudes evaluativas

Actitudes “cerradoras”




HERRAMIENTA DE CONTROL
DE CALIDAD

HERRAMIENTAS FORMA ¢QUE ES? ¢ PARA QUE SIRVE?
Una tecnica Para posibilitar una
1. Diagrama de be}sica que mejor .e,val_uaci('?r_l de la
' Flujo perrr_ute describir situacion, |dent|f|c_ado
graficamente un de una manera visual
proceso
existente o
nuevo
2. Hoja De Verificacion Planilla para la Para facilitar la
e = recolecciéon de recolecciéon de datos
e - datos. concernientes a un
=, Sissmamt determinado problema.
— bl




HERRAMIENTA DE CONTROL
DE CALIDAD

HERRAMIENTAS FORMA ¢ QUE ES? ¢ PARA QUE SIRVE?
Diagrama de Para jerarquizar el

e barras que ataque a los problemas.

3. Grafico De Pareto ordena los
casos, de mayor
a menor.
4. Diagrama De Causa Diagrama que Para investigar,
Y Efecto E‘? L:LJL expresa, de forma sinérgica, las
\ -}a“ : X modo simple y causas de un problema.

'SR B facil, la serie de
A f Zi r

causas de un
s Bl el e e efecto.




DE CALIDAD

HERRAMIENTA DE CONTROL

HERRAMIENTAS

FORMA

.QUE ES?

¢ PARA QUE SIRVE?

5.Diagrama De
Correlacion /

Grafico cartesiano
que representa la

Para verificar la existencia
0 no de relaciéon entre dos

dispersion 2 SRR “ | relacién entre dos variables.
E 7 SR '_ variables.
6. Histograma Diagrama de Para verificar el
barras que comportamiento de un

representa la
distribucion de
frecuencias de
una poblacién.

proceso con relacioén a la
especificacion.




HERRAMIENTA DE CONTROL
DE CALIDAD

HERRAMIENTAS

FORMA

¢(QUE ES?

¢ PARA QUE SIRVE?

7. Carta de Control

Grafico con
limites de control
gue permiten el
monitoreo de los
procesos

Para identificar la
aparicion de causas
especiales en los
procesos.




HERRAMIENTAS

. Trabajando con ideas 2. Trabajando con numeros

> Lista de chequeo

Diagrama de Afinidad » Carta de control
Tormenta de ideas > Histograma

Causas y efectos *  Pareto

Diagrama de Arbol * Estratificacion

Matriz de prioridad * Diagrama de correlacion
DPTD(PDPC)

3. Trabajando en equipo

> Storyboard




3. INVESTIGACION DE CAUSAS

“Diagrama Causa - Hidett®**

* Representacion grafica de las causas potenciales de un
problema
y de las relaciones entre las causas y el problema

» Permite derivar relaciones entre causas primarias y causas
secundarias para comprender mejor el origen del pro blema

» Genera la agrupacion de las causas en familiasy su  b-familias
lo

. ncizar ol analisi oce | cic

* Es una herramienta para la busqueda de la “causara iz”

*Diagrama que expresa, de modo simple y facil, éaie de causas de un efecto.
Sirve para investigar, de forma sineggica, las cas ma




3. INVESTIGACION DE CAUSAS

RAIZ
= NI/ Evidencias objetivas
/ ™S del problema

—— —— — g— —— —

Causa Raiz



3. INVESTIGACION DE CAUSAS
“El Método de los 5 Por qué”

- NIZ
AN

4

Sintomas

4

Causas aparentes

4

CAUSA RAIZ

¥ ' - i hl



3. INVESTIGACION DE CAUSAS
RAIZ

“Diagrama Causa - Hidetd”
Métodos N ake Qe

Medio Ambiente

Materiales EEopupmss
Causas




3. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Categorias y familias de Causas

Mano de Obra

Entrenamiento, calificacidon, experiencia, capacitac  ion,
motivacion, toma de conciencia, alerta, relaciones.

Calificacion de equipos, herramientas, precision,

Equipos lubricacion, limpieza, mantenimiento, instrumentaci on,
fijacion, velocidad.
Material Dimensiones, composicion, propiedades, inventarios,
embalaje, transporte.
; Especificacion, procedimientos, instrucciones, dise nos
Método

esgquemas, ayudas-memoria, listas de chequeo.

Medio Ambiente

Espacio, temperatura, iluminacién, vibracion, humed ad,
contaminacion, buen orden y limpieza.




CASO DE APLICACION

Exceso de Polvo

/(— Expuesta al aire

Mesa de Pintura Nadie es . _
“duefio” Abierto al aire y polvo

No hay instrucciones A—)

Local Inadecuado
Pistola

Falta de limpieza

Pico obstruido

Las piezas pintadas
presentan puntos
de suciedad

Manejo
de

Falta entrenamiento

Autocontrol no efectivo

Pieza Falta de Atencién

Mal Embaladas

Pintura ,\

Stock pintura
vencida

MATERIAL

Puntos de herrumbre No se

Respon

MANO DE OBRA no




CASO DE APLICACION

Buscando la causa raiz...

Las piezas pintadas
presentan puntos
de suciedad

Aleacion e%as
diferente

(oxidable)

Puntos
de oxido

Proveedor

Uno solo nuevo (reciente)
de los
proveedores oy
Falta procedimiento
\ datos de Compras Faltan
Falta especif. No esta definido el
del material

responsable técnico




4. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Tipos de aplicacion...

Por que?

Por qué aparece este problema?

Busqueda de causa raiz

4

Llegar a la efectividad de
la accion correctiva a través
de Ia verdadera causa

Sy

causa Resultado

Como?

Como resolver este problema?

Busqueda de accion correctiva

4

Llegar a la efectividad asegurando
gue la accion correctiva elimina
la verdadera causa

NI

—
N~ >

Método Meta




4. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

CON QUE FRECUENCIA OCURREN LOS
HECHOS?

UTILIDAD:

Verificacion de la distribucion del proceso de
operacion/produccion.

Verificacion de items defectuosos/errores en servicio.

Verificacion de la localizacion de los defectos/errores.
Verificacion de las causas de los defectos/errores.

Su uso es valioso ya sea luego de identificar el problema,
a fin de corroborar los hechos, como para verificar
efectividad de acciones tomadas.



5. DETERMINACION DE
ACCIONES

Métodode 4 W+ 1H

Qué Quién

Como

Ddnde Queamdio
Método | Nt




5. DETERMINACION DE
ACCIONES

METODOLOGIA: 5W + 2H

Plan de accidn sobre causas raices.

What? Quese hara (detectar, eliminar, reducir, mitigar)
Why? Porguéaplicar la accion (que se espera obtener)
Where? Ddonde se debe implementar y medir la ace
Who? Quiendebe implementar la accion

When? Cuandose debe implementar y medir la accidn
How? Comose debe implementar (procedimientos)

How much? Cuantose debe invertir en la implementacion
y medicion de la accion.




6. PRINCIPIO DE PARETO

“El Principio de Pareto™

“El 20% de las causas produce el 80% de los defectos ”

* Sigue la regla de los “pocos vitales” y los “muchos triviales”

» Permite determinar la prioridad de analisis y ataqu e de los
defectos y de sus causas

» Es fundamental para lograr maximo impacto sobre los resul-
tados y hacer un buen aprovechamiento de los recurs 0S

*Es un diagrama de barras que ordena casos, de maymenor, y Sirve para
jerarquizar el tratamiento de los problemas.




6. PRINCIPIO DE PARETO

“Diagrama de Pareto”

Cantidad de
defectos A | | 100 %
/ —_ 95 %
420— 89 04
Efecto o Peso
360 78 % acumulado
300=
240= 52 04
180
120
60
>
A B C D E F Causa o tipo de defecto




DINAMICA N° 4

Cada equipo debe presentar una
herramienta de gestitn asignada para
las NO Conformidades del taller 3/4 y
analizar las causas raiz y posibles plan
de accitn para
Eliminar el origen.




Tipos de Acciones en un SGC

ACCIONDEMEJORA 0000000606060 0000O0CO°

< .
ACCION PREVENTIVA 0000 ccccecceccecceecese
e ANALISIS .
ACTUAR <
MANTENERSE ASI
‘ PLANEAR . HACER > VERIFICAR
N ELIMINACION DE SINTOMAS

ELIMINACION DE ANALISIS DEL CORRECCION,
LA CAUSA PROCESO ACCION INMEDIATA




CONCEPTOS BASICOS

3.3.1 MEJORA:Actividad para mejorar el desempefio
Nota 1 a la entrada: La actividad puede ser reot@@ puntual.

3.3.8 MEJORA DE LA CALIDAD:Parte de la gestion de la
calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplicon los
requisitos de la calidad

Nota 1 a la entrada : Los requisitos de la caljlasten estar
relacionados con cualquier aspecto tal como laefg la eficiencia o |
trazabilidad




CONCEPTOS BASICOS

3.2.13 MEJORA CONTINUA:Actividad recurrente para mejorar el
desempeno

Nota 1 a la entrada :El proceso de establecenwobgef de encontrar
oportunidades para la mejora es un proceso contmaaante el uso de
hallazgos de la auditoria y de conclusiones dedit@ria del analisis de los
datos de las revisiones por la direccion u otrogdiosey generalmente
conduce a una accion correctiva 0 una accion ptieraen

Nota 2 a la entrada :Este termino constituye unlogleerminos comunes y
definiciones esenciales para las normas de sistéengsstion que se
proporcionan en el Anexo SL del Suplemento ISO clfesdo de la Parte 1
de las Directivas ISO/IEC. La definicion original sa modificado afiadiendo
la nota 1 a la entrada




PROCESO DE MEJORA CONTINUA
Objetivo: Mejorar continuamente la conveniencia,

Adecuacion y eficacia del SGC.
Entradas Salidas

Acciones de
mejora

Eficacia

Mediciones
eLogro de objetivos

eIndicadores vs controle
*Resultados de SGC

*Politica Calidad
*Objetivos del SG
*Procesos
*Recursos
*Analisis y evaluacion y salidasd

*Revision por la direccién .IDeﬁlmr acciones
> .
esAuditorias mp ementar acciones

AC *Registrar

PROCESO

*Determinar fortaleza
necesidades u oportunidades
*Medir capacidad

éEvaIuar alternativas

Procesos interrelacionadof
gue impactan la calidad




CICLO DE MEJORA CONTINUA

AN/AJR_?G/DEL «Calidad Plazo Correcto

/ /P +CES° «Costos Cantidad €orrecta

Ve *Moral Lugar Corre
Situacion / BLOQUEO *Seguridad
normal v -
( Estandar | @ TEMA
Cumplido) NG Estandare

v Sl
Modificacion
Standa A P A/

Verificacion de los

Obijetivos del Sistema C H Entrenamiento
En el Trabajo

|

Ejecucion y recoleccién
de datos de acuerdo con
estandares

Situacio
Norn

Situacion
Anormal
Estandar no




MANTENIMIENTO Y MEJORA

©
S
(®) Progreso
)

s Direccion ;‘\ o /

M2—¢ Mantenimiento de la _
efectividad de la mejora Mejora
Direccion

M1—p -

N

No pudo

_ mantener
Mantenimiento - Direccion Mejora la efectividad de
snsssnsangansnnnnnnnsnnnnunnnnnnnnnunnn@)unnnnduonnunnnnns ..................:‘.‘.....................".r.."..:‘.“.:‘“s‘.‘... . lamejora
DR . " *, R '.‘..
U — ot w7 " No puede avanzar
v Yoo S mas alla de la
condicién
NN NN NN EEEEEE NSNS I NI E NN NN NN NN NN NSNS NSNS NSNS NS NSNS NSNS NSNS NS NN NS NN N NSNS EE NSNS EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE presente

1 1 >




ORGANIZACION DE MEJORA
CONTINUA

Nivel de Gerencia
* Politica y objetivos
* Programas

* Recursos
 Auditoria

Nivel Operativo

» Capacitacion
 Analisis de procesos
* Propuestas

* Implementacion




GESTION ORGANIZACIONAL
Sistema de: leerazgo

-Medir -Tamizado
-Analiza> _Clasificacion “Ganar= (anaall

-Mejorar -Barrido y lavado

-Controla izacié
-Estand_arl_za_cmn Planificar Mejoramiento
-Autodisciplina i
_ continuo.
Kalzen)<
60
Hace Actual
5S
Producto: >§ Empresa /
-Bueno if:
h Verificar
Calidad i
-Seguridad

-Precio




"APRENDIZAJE”

£

e Aprendizaje organizacion:
 El papel del ciclo PDCA
* Tipos de Mejora y aprendizaje




LA EMPRESA HOY

Necesidades de la “organizacion inteligente”

 APRENDER @ facil

« DESAPRENDER @ difici

 APRENDER A APREND




APRENDIZAJE Y MEJORA

A , :
- Acciones preventivas
MEJOI’a o de mejora
\ Mejora proactiva
Acciones
correctivas _ )
_ Mejora reactiva
Monitoreo \
del proceso
\ Gestion del proceso

Tiempo

>
Ciclo PHVA ‘ ‘ Ciclo EHVA
<€




"No es posibled R
comprender alg@Etei=a



EXITO 111

i Gracias por
compartir los
conocimientos i



