
HERRAMIENTAS HERRAMIENTAS 
PARA  LA PARA  LA 
GESTION DE GESTION DE 
CALIDAD CALIDAD 
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FACILITADOR: LIC. MARILIN M. OROPEZA

DURACIÓN :8 HORAS

Gestión Integral en Sistemas  C.AGestión Integral en Sistemas  C.A



Día 1 8:00 - 17:00

Hora  de almuerzo  12:00 - 13:00

NORMAS NORMAS 
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Hora  de almuerzo  12:00 - 13:00

Cafés:    Media mañana

Media tarde

Reglas generalesReglas generales



1.1. CONCEPTUALIZACIONCONCEPTUALIZACION

2.2. ACCIONES  ACCIONES  
CORRECTIVASCORRECTIVAS

3.3. HERRAMIENTAS DE HERRAMIENTAS DE 

CONTENIDOCONTENIDO
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3.3. HERRAMIENTAS DE HERRAMIENTAS DE 
CALIDADCALIDAD

4. ACCIONES DE MEJORAS4. ACCIONES DE MEJORAS



PRESENTAR conceptos y Herramientas de la CalidadPRESENTAR conceptos y Herramientas de la Calidad

De manera que los participantes estén en capacidad de…
• ENTENDER la definición y conceptos de las No Conformidades y el  

mejoramiento continuo, según procedimiento PCONT-PR-GC-005.

• COMPRENDER diferencias entre Acción Correctivas.

OBJETIVOSOBJETIVOS

4

• ENTENDER  problemas REALES Y POTENCIALES , analizar la causa, 

aplicar herramientas para la mejora continua de procesos y del Sistema de Gestión, 

basado en los lineamientos ISO 9001: 2015.

Para que…Para que…
LOGREMOS convertirlas en prácticas 

habituales de nuestra gestión 



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

DINAMICA  NDINAMICA  N°° 11DINAMICA  NDINAMICA  N°° 11
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presentar sus respuestas en el 
tiempo establecido 

6 MIN



Acciones para 
abordar riesgos y 
oportunidades 

Objetivos de la 
Calidad y 

planificación para 
lograrlos 

Recursos 

Competencias 

Comunicación 

Planificación y 
Control 

Operacional

Política 

Política de la 
Calidad

Roles, 

Requisitos para los 
productos y 
servicios

Diseño y 
Desarrollo de los 
productos y 

Comprensión de 
la organización y 

su contexto

Comprensión de 
las necesidades 

Liderazgo y 
Compromiso

Toma de 
Conciencia 

Información 

Seguimiento y 
Medición, 
Análisis y 
Evaluación

Auditoría 
Interna

Generalidade
s

No 
Conformida
d y Acción 
Correctiva

Mejora

ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 
9001:20159001:2015

ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 
9001:20159001:2015
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lograrlos 

Planificación de los 
cambios 

Roles, 
responsabilid

ades y 
autoridad  en 

la 
organización

productos y 
Servicios

Control de los 
proceso, productos 

y servicios  
suministrados 
externamente

Producción y 
Provisión

del
servicio

las necesidades 
y expectativas 
de las partes 
interesadas 

Determinación 
del alcance del 

Sistema

Sistema de 
Gestión de la 
Calidad y sus 
procesos

Información 
documentada Revisión por la 

Dirección 
Mejora
Contínua

Liberación de los 
productos y
servicios 

Control de las salidas
No Conformes 



“MEJORA”

10.2  
No Conformidad Y 
Acción preventiva 

10.3
Mejora Continua

10.1
Generalidades

ESTRUCTURA DEL REQUISITOESTRUCTURA DEL REQUISITO
10 . MEJORA10 . MEJORA

ESTRUCTURA DEL REQUISITOESTRUCTURA DEL REQUISITO
10 . MEJORA10 . MEJORA
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Mejora Continuamente 
la conveniencia, 

adecuación y eficacia de 
SGC

Determinar y 
Seleccionar  las 
oportunidades de 

mejora    

10.2.1  
No Conformidad por

Quejas  

10.2.2
Información 

documentada



MEJORA CONTINUAMEJORA CONTINUA

PLANEARPLANEARPLANEARPLANEAR HACERHACERHACERHACER

Contexto Organizacional
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GESTIÓN DE CALIDAD

ACTUARACTUARACTUARACTUAR VERIFICARVERIFICARVERIFICARVERIFICAR

•• MisiónMisión
•• VisiónVisión
•• PolíticaPolítica



MEJORA DE LA CALIDADMEJORA DE LA CALIDAD

�� Mejora de la calidad Mejora de la calidad inevitablementeinevitablemente mejora la mejora la productividadproductividad

�� Responsables por el proceso son las personas más Responsables por el proceso son las personas más 
indicadasindicadas

�� Las personas quieren sentirse contribuyentes valios osLas personas quieren sentirse contribuyentes valios os

�� Trabajo en equipo es mejor que trabajo individualTrabajo en equipo es mejor que trabajo individual

�� Proceso estructurado de solución de problemas = mej ores Proceso estructurado de solución de problemas = mej ores 
soluciones que proceso improvisadosoluciones que proceso improvisado
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soluciones que proceso improvisadosoluciones que proceso improvisado

�� Técnicas gráficas y estadísticas mejoran la visuali zación de Técnicas gráficas y estadísticas mejoran la visuali zación de 
problemas y la efectividad de solucionesproblemas y la efectividad de soluciones

�� Eliminación del desperdicioEliminación del desperdicio

DesperdicioDesperdicio es la diferencia entre es la diferencia entre 
la manera como son o se hacen las cosas la manera como son o se hacen las cosas ahora ahora 

y la manera como podrían o deberían ser y hacersey la manera como podrían o deberían ser y hacerse



� RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO DE LA 
DIRECCIÓN.

� METAS Y OBJETIVOS DE MEJORAMIENTO.

� MEDICIONES.

ENTORNO PARA EL MEJORAMIENTO 
CONTINUO

ENTORNO PARA EL MEJORAMIENTO 
CONTINUO
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� COMUNICACIÓN.

� TRABAJO EN EQUIPO.

� ENTRENAMIENTO Y  FORMACIÓN.

� RECONOCIMIENTO.



“CONTEXTUALIZACION”“CONTEXTUALIZACION”

PP
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• No Conformidades, fuentes y tratamientoNo Conformidades, fuentes y tratamiento

•• Corrección y Acciones CorrectivasCorrección y Acciones Correctivas

•• Las herramientasLas herramientas



QUE ES UN PROBLEMA ?QUE ES UN PROBLEMA ?

�� Una desviación respecto de una situación esperada        Una desviación respecto de una situación esperada        
normal o idealnormal o ideal

�� No cumplimiento de un requisito del cliente o de otras No cumplimiento de un requisito del cliente o de otras 
partes interesadas partes interesadas 

PP
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Requisito: necesidad o expectativa establecida o implícitaRequisito: necesidad o expectativa establecida o implícita

�� Una Oportunidad para mejorar el desempeño, los Una Oportunidad para mejorar el desempeño, los 
resultados y la satisfacción de partes interesadasresultados y la satisfacción de partes interesadas



NO CONFORMIDADNO CONFORMIDAD

3.6.9. ”Incumplimiento de un requisito”3.6.9. ”Incumplimiento de un requisito”

REQUISITOREQUISITO

Necesidad o expectativa establecida, generalmente u  obligatoriaNecesidad o expectativa establecida, generalmente u  obligatoria
Nota Nota 1 a la entrada: Este es uno de los términos comunes y definiciones esenciales 
para las normas de sistemas de gestión que se proporcionan en el anexo SL del 

PP
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para las normas de sistemas de gestión que se proporcionan en el anexo SL del 
Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC, 

No se evidencio el análisis de datos establecidos en los KPI del proceso de No se evidencio el análisis de datos establecidos en los KPI del proceso de 
Operaciones  req. 9.1.3 Operaciones  req. 9.1.3 
No se han identificado en el SGC el control de los procesos contratados, en las No se han identificado en el SGC el control de los procesos contratados, en las 
diferentes mapa de procesos  req. 8.4.1  diferentes mapa de procesos  req. 8.4.1  



NO CONFORMIDADES Y NO CONFORMIDADES Y 
ACTITUDES ACTITUDES 

Cómo reaccionamos frente a una NC?...Cómo reaccionamos frente a una NC?...

�� Buscamos al responsable Buscamos al responsable 

�� Damos excusasDamos excusas

�� Extraemos conclusiones sin base racionalExtraemos conclusiones sin base racional

�� Defendemos hipótesis poco profundasDefendemos hipótesis poco profundas
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�� Nos convencemos de tener la soluciónNos convencemos de tener la solución

�� Resistimos ideas distintasResistimos ideas distintas

�� La consideramos normal y tolerableLa consideramos normal y tolerable

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

PP



FUENTES DE FALLASFUENTES DE FALLAS

ClienteCliente ProveedoresProveedores

Reclamos o Quejas
por Producto NC

MP, Insumo o
servicio NC

P
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Áreas/SectoresÁreas/Sectores
(operativos o administrativos)(operativos o administrativos)

Revisión porRevisión por
la Direcciónla Dirección

AuditoríasAuditorías
InternasInternas

Producto, proceso 
o sistema NC

Sistema NCSistema NC

P



LOS PROBLEMAS CRONICOSLOS PROBLEMAS CRONICOS

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

Entradas al
proceso

ProductoProducto
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Productos 
del

proceso

Fallas deFallas de
productoproducto Falta deFalta de

capacitacióncapacitación

Error Error 
dede

envíoenvío

RoturaRotura
dede

equipoequipo

AusentismoAusentismo

ProductoProducto
nono
conformeconforme



ELIMINACION DEL ELIMINACION DEL 
DESPERDICIODESPERDICIO
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“Debemos mantener siempre en “Debemos mantener siempre en 

mente que el mayor desperdicio…mente que el mayor desperdicio…

es el que no vemos”es el que no vemos”

Dr. Dr. ShigeoShigeo ShingoShingo



Control de las Salidas No ConformesControl de las Salidas No Conformes

“La“La organizaciónorganización debedebe asegurarseasegurarse dede queque laslas
salidassalidas queque NoNo seansean conformesconformes concon sussus requisitos,requisitos,
sese identificanidentifican yy sese controlancontrolan parapara prevenirprevenir susu usouso oo
entregaentrega nono intencionada”intencionada”

Los productos No Conformes deben corregirse y someterse a nueva 
verificación para demostrar conformidad.
Cuando se detecta un producto No Conforme después de la entrega 

PP
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Cuando se detecta un producto No Conforme después de la entrega 
o cuando se ha iniciado su utilización, la organización debe adoptar 
acciones apropiadas respecto de las consecuencias de la No No 
ConformidadConformidad .



3.6.12 PERMISO DE DESVIACION:Autorización para apartarse de los
requisitos originalmente especificados de un producto antes de su

3.6.10 DESECHO:Acción tomada sobre un producto o servicio no conforme
para impedir su uso inicialmente previsto. ejemplos: (Reciclaje, destrucción).

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

CONCEPTOS BASICOSCONCEPTOS BASICOS
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requisitos originalmente especificados de un producto antes de su
realización.
Nota 1 a la entrada: Un permiso de desviación se da generalmente para un
cantidad limitada de producto o para un período de tiempo limitado y para uso
especifico.



CONCEPTOS BASICOSCONCEPTOS BASICOS
3.12.3 CORRECCION: Acción eliminar una no conformidad (3.6.9) 
detectada. 

Nota 1 la entrada. Una corrección puede realizarse con 
anterioridad, simultáneamente o después de una acción correctiva(3.12.2)

Nota 2. Una corrección puede ser, por ejemplo, un
reproceso (3.12.8)o una reclasificación (3.12.4) . 

3.12.8 REPROCESO: Acción tomada sobre un producto o servicio no 
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conforme para hacerlo conforme con los requisitos.(3.6.4)
Nota 1 a la entrada: el proceso puede afectar o cambiar partes del 
producto(3.7.6) o servicio (3.7.7)no conforme (3.6.9)

3.12.4 RECLASIFICACION: Variación de la Clase (3.6.3)de un      
producto (3.6.9) o servicio(3.7.7) no conforme (3.6.9), para                     

hacerlo conforme a los requisitos (3.6.4) diferentes de los requisitos 
iníciales.



CONCEPTOS BASICOSCONCEPTOS BASICOS

3.12.9 REPARACION:Acción tomada sobre un producto o servicio no 
conforme para convertirlo en aceptable para su utilización prevista.

Nota 1. a la entrada una reparación exitosa de un producto no
conforme no necesariamente hace al producto o servicio conforme con los
requisitos,puedequejuntoaunareparaciónserequieraunaconcesión.
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requisitos,puedequejuntoaunareparaciónserequieraunaconcesión.
Nota 2. a la entrada: La reparación incluye las acciones reparadoras

adoptadas sobre un producto o servicio previamente conforme para devolverle su
aptitud al uso: por ejemplo, como parte del mantenimiento.

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



CONCEPTOS BASICOSCONCEPTOS BASICOS
3.12.2 ACCION CORRECTIVA: Acción para eliminar la 
causa de una no conformidad(3.6.9) y evitar que vuelva a ocurrir.

NotaNota 11 aa lala entradaentrada:: PuedePuede haberhaber másmás dede unauna causacausa parapara unauna nono conformidadconformidad

NotaNota 22 aa lala entradaentrada:: LaLa acciónacción correctivacorrectiva sese tomatoma parapara prevenirprevenir queque algoalgo vuelvavuelva aa
ocurrir,ocurrir, mientrasmientras queque lala acciónacción preventivapreventiva sese tomatoma parapara prevenirprevenir queque algoalgo ocurraocurra..

NotaNota33.. aalala entradaentrada:: EsteEsteterminoterminoesesunouno dedeloslostérminostérminoscomunescomunesyy definicionesdefiniciones
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NotaNota33.. aalala entradaentrada:: EsteEsteterminoterminoesesunouno dedeloslostérminostérminoscomunescomunesyy definicionesdefiniciones
esencialesesenciales parapara laslas normasnormas dede sistemassistemas dede gestióngestión queque sese proporcionanproporcionan enen elel
AnexoAnexo SLSL deldel SuplementoSuplemento ISOISO consolidadoconsolidado dede lala ParteParte 11 dede laslas DirectivasDirectivas
ISO/IECISO/IEC ,, LaLa definicióndefinición originaloriginal sese haha modificadomodificado añadiendoañadiendo laslas notasnotas 11 aa 22 aa lala
entradaentrada..



“ACCION CORRECTIVA”“ACCION CORRECTIVA”

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

NotaNota 11 aa lala entradaentrada:: PuedePuede haberhaber másmás dede unauna causacausa parapara unauna nono
conformidadconformidad

NotaNota 22 aa lala entradaentrada:: LaLa acciónacción correctivacorrectiva sese tomatoma parapara prevenirprevenir queque algoalgo
vuelvavuelva aa ocurrir,ocurrir, mientrasmientras queque lala acciónacción preventivapreventiva sese tomatoma parapara prevenirprevenir queque algoalgo
ocurraocurra..
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ocurraocurra..
NotaNota 33 .. aa lala entradaentrada:: EsteEste terminotermino eses unouno dede loslos términostérminos comunescomunes yy

definicionesdefiniciones esencialesesenciales parapara laslas normasnormas dede sistemassistemas dede gestióngestión queque sese
proporcionanproporcionan enen elel AnexoAnexo SLSL deldel SuplementoSuplemento ISOISO consolidadoconsolidado dede lala ParteParte 11 dede
laslas DirectivasDirectivas ISO/IECISO/IEC ,, LaLa definicióndefinición originaloriginal sese haha modificadomodificado añadiendoañadiendo laslas
notasnotas 11 aa 22 aa lala entradaentrada..

PP



PROCESO DE ACCION 
CORRECTIVA

PROCESO DE ACCION 
CORRECTIVA

NC identificadas

PROCESO

Entradas Salidas

•Procesos
•Registros
•Producto NC •Revisión y Análisis NC

•Determinar causas de NC

AC apropiadas

Procesos interrelacionados
que impactan la calidad

Procedimiento

Objetivo: Tomar acciones para eliminar las causas de NC y 
evitar que vuelvan a ocurrir.

24

•Producto NC
•Quejas
•Reclamos
•Auditorías Internas
•Satisfacción  de los clientes
•Mediciones
•Reporte de servicios
•Eval. proveedores
•Análisis y evaluación
•Revisión por la 
Dirección

•Determinar causas de NC
•Determinar si existe recurrencia
o que Potencialmente pueda 
ocurrir
•Implementar acción necesaria
•Revisar eficacia de acciones
tomadas
Si fuese necesario actualizar
los RIESGOS y OPORTUNIDADES
•Registrar resultados

EfectosEfectos

Cierre  eficaz Cierre  eficaz 
de NCde NC



Cada  equipo debe presentar un problema real con 
sus posibles causas raíces y posibles planes de 
acción en papel bond.

Equipo 1: Queja y/o Reclamo 

DINAMICA  NDINAMICA  N°° 22DINAMICA  NDINAMICA  N°° 22
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Equipo 1: Queja y/o Reclamo 
Equipo 2: Producto No Conforme 
Equipo 3: Proceso 
Equipo 4: Evaluación de los

Clientes



NOTIFICACION DE NO CONFORMIDADNOTIFICACION DE NO CONFORMIDAD

NOTIFICACION DE NO CONFORMIDAD

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

Descripción de la No Conformidad

Descripción de la No Conformidad
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Nivel I (No afecta la inocuidad                  Nivel II (Afecta sólo la calidad del Producto

SI                            Producto Afectado:         Fecha de Elaboración:
NO                                                                   Fecha Vencimiento: 

Fecha de recepción:                                   

Descripción de la No Conformidad

Criticidad de la No Conformidad

Nivel III (Afecta Inocuidad y Compliance)



QUEJAS Y 
RECLAMOS

NO 
CONFORME

AUDITORIAS CONTROL 
PROCESO

SERVICIO  
ASOCIADO

INDICADORES 
PRODUCTO

SUGERENCIAS

PRIORIZACIÓN COMITÉ DE CALIDAD

NOMBRA RESPONSABLE

MIDE

RUTA DE LA CALIDADRUTA DE LA CALIDAD
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SI

NO

NO
IDENTIFICA LA VERDADERA 
CAUSA

PLANEA POSIBLE SOLUCION

HACE (APLICA)

MIDE

EXITO

DOCUMENTOS

ENTRENA

REGISTRA / 
CONSERVA

RUTA
DE LA 

CALIDAD

NORMALIZAR

Planear

Hacer

Actuar

VerificarVerificar



EL PROBLEMA

LA SITUACIÓN ACTUAL

EL ANÁLISIS

LAS ACCIONES

P

A

A
C
C
I
O
N
E

LA RUTA DE LA CALIDADLA RUTA DE LA CALIDADLA RUTA DE LA CALIDADLA RUTA DE LA CALIDAD
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LA  EJECUCIÓN

LA VERIFICACIÓN

LA NORMALIZACIÓN

EL MEJORAMIENTO

H

V

A

A
C
/
O
P

E
S

D
E

M
E
J
O
R
A



1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

1 Seleccione el 
problema

Directrices generales en el area de 
trabajo (calidad, entrega, $, 

seguridad, etc)

Un problema es el resultado no deseado de 
un trabajo (el problema escogido es el mas

importante basado en hechos y datos)

2 Historia del 
problema

Cuál es la frecuencia del problema?

Cómo ocurre?

3 Mostrar
perdidas

Qué se esta perdiendo ($)?

Qué se puede ganar ?
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perdidas
actuales y 
ganancias
posibles

Qué se puede ganar ?

4 Efectuar un 
análisis de 

pareto

El análisis de pareto permite priorizar temas
y establecer metas numericas posibles. 

5 Nombrar 
responsables

Nombrar la persona responsable o el grupo
encargado y el lider.

Proponer la fecha límite para la solución.



Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

1 Descubrimiento de las 
características del 

problema a través de la 
recopilacién de datos.

(cuanto más tiempo 
gaste aqui será más 

facil resolver el 
problema) 

Analisis de paretoAnalisis de pareto

8Estratificación

8Hoja de verificación

8Gráficos de pareto

8Priorización (escoger los temas más 
importantes)

8Observar el problema 
(estratificación por tipo, lugar, 
tiempo, sintoma).

8Haga las preguntas: 5W1H.

8Construir varias gráficas de 
pareto de acuerdo con los grupos
definidos en la estratificación.

2. OBSERVACION2. OBSERVACION2. OBSERVACION2. OBSERVACION
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2 Descubrimiento de las 
características del 

problema a través de 
observacion en el lugar

8 Ir al sitio dónde ocurrió el 
problema para recopilar la 

información complementaria que no 
puede ser obtenida en forma 

numerica. Usar cámara de video o 
de foto.

3 Cronograma, 
presupuesto y meta

8Hacer un cronograma como
referencia. 

8Un presupuesto estimado

8Definir una meta 



3.  ANALISIS3.  ANALISIS3.  ANALISIS3.  ANALISIS

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

1 Definición de las causas
influyentes

8Tormenta de ideas y diagrama de 
causas y efecto

8Por qué?

8Involucrar a todas las personas 
pertinentes.

2 Escogencia de las 
causas mas probables 

8Identificación del diagrama de causa
y efecto .

8Causas más probables
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causas mas probables 
(hipotesis)

y efecto .

3 Análisis de las causas 
mas probables 

(verificación de las 
hipótesis)

8Recopilación de nuevos datos sobre
las causas más probables.

8Análisis de  datos recopilados.

8Comprobar las causas

8Visite el lugar del problema y 
recopile datos.

8Estratifique las hipótesis

8Verifique las hipótesis a través de  
experiencias.



3. ANALISIS  3. ANALISIS  3. ANALISIS  3. ANALISIS  

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

Confirmación de alguna 
causa más probable?

8Análisis de  datos recopilados.

8Comprobar las causas

8Con base en los resultados de las
experiecias se confirmara si existe

o no relación entre problema y 
causas ( hipótesis)

Verifique la consistencia 8Alguna evidencia técnica para 8Si es imposible eliminar , no es
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1

2

NO

NO

Verifique la consistencia 
de la causa fundamental

8Alguna evidencia técnica para
eliminar la causa?

8Si es imposible eliminar , no es
causa fundamental.



4. PLAN DE ACCION. 4. PLAN DE ACCION. 4. PLAN DE ACCION. 4. PLAN DE ACCION. 

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

1 Elaboración de la 
estrategia de acción

8Discución con el grupo involucrado. Asegurarse de que:

8 las acciones seran tomadas
sobre las causas fundamentales y
no sobre sus efectos.

8Las acciones propuestas no 
produzcan efectos colaterales.

8Propongan diferentes soluciones, 
analice la eficacia y el costo de 
cada una.
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cada una.

2 Elaboración del plan de 
acción para el bloqueo . 

Revisión del 
cronograma y 

presupuesto final

8Discusión con el grupo involucrado

85W1H

8Defina: QUE , CUANDO, COMO, 
QUIEN, DONDE, PORQUE HARA.

8Determinar metas y cuantifique.

8Determinar los items de control y 
de verificación.



5. EJECUCION 5. EJECUCION 5. EJECUCION 5. EJECUCION 

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

1 ENTRENAMIENTO 8Divulgación del plan a todos

8Reuniones participantes

8Técnicas de entrenamiento

Asegurarse de que:

8 cuáles son las acciones que
necesitan de la activa cooperación
de todos.

8Especificar las tareas y razones
de su origen.

8 Todos entienden y están de 
acuerdo con las medidas
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acuerdo con las medidas
propuestas.

2 EJECUCION DE LA 
ACCION

8Plan y cronograma 8Verificar fisicamente en el lugar
donde se estan efectuando las

acciones.

8Todas las acciones y resultados
deben ser registrados, con la fecha

correspondiente.



6. VERIFICACION 6. VERIFICACION 6. VERIFICACION 6. VERIFICACION 

Paso Tareas Herramientas 
Empleadas

Observaciones

1 Comparación de los 
resultados

8Gráficas de pareto, carta de 
control, histogramas

8Usar datos recopilados antes y 
despues del bloqueo para 

verificar la efectividad de la 
acción y el grado de  reducción
de los resultados no deseados.

8Los formatos sean iguales
antes y después de la acción.

8Convertir y comparar los 
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8Convertir y comparar los 
efectos en terminos $.

2 Lista de los efectos
secundarios

8Toda alteración del sistema
puede provocar efectos

secundarios +



6. VERIFICACION 6. VERIFICACION 6. VERIFICACION 6. VERIFICACION 

Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

3 Verificación de la 
continuidad o no del 

problema

8Gráfico secuencial 8Cuando el resultado de la acción
no es el esperado, asegurar que

todas las acciones fueron
implantadas de acuerdo con el plan.

8Cuando el problema continua , 
aun después de las acciones, 
significa la falla en la solución 
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significa la falla en la solución 
planteada.

Fue efectivo el bloqueo? 8Pregunta;”realmente la causa
fundamental fue encontrada y 

bloqueada?

8Utilizar las informaciones
levantadas en las tareas anteriores

para tomar una decisión.

8Si la solución fue errónea, volver
al proceso “OBSERVACION”.

? 2



Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

1 Elaboración o alteración 
del estándar

8Establecer el nuevo S.O.P (revise el 
antiguo por las 5W1H).

8Incorporar siempre que sea posible 
un mecanismo a prueba de robo.

8Aclarar en el S.O.P, 5W1H, 
primordialmente “porqué”.

8Verificar si los documentos 
implantados en el proceso 5 deben 

modificarse antes de su
estandarización, basados en los 

resultados en el proceso 6.

7. NORMALIZACION 7. NORMALIZACION 7. NORMALIZACION 7. NORMALIZACION 
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2 Comunicación 8Comunicados, circulares, reuniones, 
etc.

8Evitar posibles confusiones: 
establecer la fecha de inicio del 

nuevo sistema y las areas 
afectadas. El cambio debe ocurrir

en todos los lugares al mismo
tiempo y para todos los 

involucrados.



Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

3 Educación y 
entrenamiento

8Reuniones y charlas

8Manuales de entrenamiento

8Entrenamiento en el trabajo.

8Asegurarse que: 

8Los nuevos estándares o las
modificaciones en los existentes

sean informados a todos los 
involucrados.

8No limite la comunicación
solamente a documentos. 

7. NORMALIZACION 7. NORMALIZACION 7. NORMALIZACION 7. NORMALIZACION 
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8Exponer la razon de cambio y lo 
que se modificó.

8Entrenamiento en gemba.

4 Acompañamiento de la 
utilización del estándar

8Sistema de verificación del 
cumplimiento del estándar

8Evitar que un problema o
resultado aparezca nuevamente

debido a la alteración en el 
cumplimiento de los estándares.

8Establecer el sistema de 
verificación periódica.



Paso Tareas Herramientas Empleadas Observaciones

1 RELACION DE LOS 
PROBLEMAS 

REMANENTES

8Analice los resultados

8Demostraciones gráficas

8Buscar la perfección (largo, 
puede ser improductivo).

8Relacione que y cuánto no se ha 
realizado.

8Muestre los resultados –
indicadores de cumplimiento de 

metas propuestas.

8. CONCLUSION 8. CONCLUSION 8. CONCLUSION 8. CONCLUSION 
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2 PLANEACION DE COMO 
ATACAR LOS 
PROBLEMAS 

REMANENTES

8Aplicación del método de solución 
de problemas a los problemas mas 

importantes.

8Revalue los items pendientes, 
organizandolos para la aplicación
futura del método de solución de 

problemas. 

8Si existieran problemas ligados a 
la forma en que se trato la solución

de problemas, esto podria
transformarse en tema para

proyectos futuros.



Paso Tareas Herramientas 
Empleadas

Observaciones

3 REFLEXION 8Reflexión cuidadosa sobre
las actividades propias de la 

solución de problemas.

8Analice las etapas del método de solución de 
problemas en los siguientes aspectos:

81. Cronograma (atrasos significativos? Sus causas?)

82. Elaboración del diagrama de causa y efecto
(superficial?)

83. Participación de los miembros? (reuniones
productivas ? Qué podria mejorar ?)

8. CONCLUSION 8. CONCLUSION 8. CONCLUSION 8. CONCLUSION 
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productivas ? Qué podria mejorar ?)

84. Las reuniones transcurrieron sin problemas? 
(ausencias, disgustos, resistencias)

85. La distribución de tareas?

86. El grupo adquirio el conocimiento?

87. El grupo mejoro la técnica de solución de 
problemas? (uso todas las técnicas?)



� �

V. CONTROLARI. DEFINIR

?

IV. MEJORARIII. ANALIZARII. MEDIR

Definir
el problema

Validar el proble-
ma y el proceso

Desarrollar
hipótesis de
causas

Desarrollar ideas
para eliminar las
causas-raíz

Establecer mediciones
y estándares para 
mantener el desempeño

CICLO DE MEJORA CICLO DE MEJORA -- FASESFASESCICLO DE MEJORA CICLO DE MEJORA -- FASESFASES
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Definir los 
requerimientos
(partes interesadas)

Fijar los 
objetivos

Redefinir proble-
ma y objetivo
”Refinar”

Medir las etapas 
clave/entradas
del proceso

causas

Identificar las
“pocas vitales”
causas-raíz

Validar las
hipótesis

causas-raíz

Probar las 
soluciones

Estandarizar las
soluciones/medir 
los resultados

mantener el desempeño

Corregir desviaciones
según sea necesario

Mantener bajo
control

Definir, clarificar
y documentar 
el proceso



DINAMICA  NDINAMICA  N°° 33DINAMICA  NDINAMICA  N°° 33

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

20 Min20 Min



ACCIONESACCIONES

REPORTE  DE NO CONFORMIDAD

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

Descripción de la No Conformidad
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Nivel I (No afecta la inocuidad                  Nivel II (Afecta sólo la calidad del Producto

SI                            Producto Afectado:         Fecha de Elaboración:
NO                                                                   Fecha Vencimiento: 

Fecha de recepción:                                   

Descripción de la No Conformidad

Criticidad de la No Conformidad

Nivel III (Afecta Inocuidad y Compliance)



HERRAMIENTAS  Y TECNICAS PARA 
EL MEJORAMIENTO  CONTINUO

HERRAMIENTAS  Y TECNICAS PARA 
EL MEJORAMIENTO  CONTINUO

1.1.-- “Técnicas de Reuniones”“Técnicas de Reuniones”

2.2.-- “Tormenta de Ideas”“Tormenta de Ideas”

3.3.-- “Diagrama de Flujo”“Diagrama de Flujo”

5.5.--“Método de los 5 Porqué”“Método de los 5 Porqué”

6.6.-- “Diagrama Causa“Diagrama Causa--Efecto”Efecto”

Herramientas Básicas de la CalidadHerramientas Básicas de la Calidad
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3.3.-- “Diagrama de Flujo”“Diagrama de Flujo”

4.4.-- “Hoja de Verificación”“Hoja de Verificación”

7.7.-- “Lista de Verificación”“Lista de Verificación”

8.8.-- “Diagrama de Pareto”“Diagrama de Pareto”



1.TECNICAS DE REUNIONES1.TECNICAS DE REUNIONES
II II -- PropósitoPropósito

V V -- PrincipiosPrincipios

�*�*�*�*�*�*�*�*�*�*�*�*�*�*�*�*

IV IV -- RolesRoles
Agenda

III III -- AgendaAgenda

R
I I --Tipo de ReunionesTipo de Reuniones

VI VI -- Lista de ReservaLista de Reserva

• Análisis oportunidades de mejora
• Resolución de problemas
• Planificación e implementación

• Comunicar anticipadamente
el Propósito y los Productos
a lograr de la reunión

• Definir los puntos a tratar y el orden
• Adelantar los puntos, duración y 

horarios a reservar

• Asignar los roles:
Líder- Facilitador y Escriba
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V V -- PrincipiosPrincipios

VII VII -- Pasos a Seguir y ReflexionesPasos a Seguir y Reflexiones
Pasos a seguir

Principios

VI VI -- Lista de ReservaLista de Reserva

• El Equipo define Principios
de Comportamiento

• Temas fuera de Agenda se
reservan para tratamiento
posterior

• Se registran acciones, responsables y plazos
• Reflexiones sobre el funcionamiento de la reunión



A.A.-- Los Los bloqueosbloqueos de la de la creatividadcreatividad

2. TORMENTA DE IDEAS2. TORMENTA DE IDEAS

OriginalidadOriginalidad
SingularidadSingularidad
CreatividadCreatividad

Actitudes rígidasActitudes rígidas
o o prejuiciosasprejuiciosas

Falta de aperturaFalta de apertura
o confianzao confianza

Ambiente oAmbiente o
circunstanciascircunstancias
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CreatividadCreatividad
Argumentación oArgumentación o

presentación presentación 
deficientedeficiente

Actitudes “cerradoras”Actitudes “cerradoras”

circunstanciascircunstancias
inadecuadasinadecuadas

Actitudes evaluativasActitudes evaluativas



HERRAMIENTAS FORMA ¿QUÉ  ES? ¿PARA QUÉ SIRVE?

1. Diagrama de 
Flujo

Una tecnica 
basica que 

permite describir 
graficamente un 

Para posibilitar una
mejor evaluación de la 
situación, identificado
de una manera visual

HERRAMIENTA DE CONTROL 
DE CALIDAD

HERRAMIENTA DE CONTROL 
DE CALIDAD

47

proceso 
existente o 

nuevo

2. Hoja De Verificación Planilla para la 
recolección de 

datos.

Para facilitar la 
recolección de datos
concernientes a un 

determinado problema.



HERRAMIENTAS FORMA ¿QUÉ  ES? ¿PARA QUÉ SIRVE?

3. Gráfico De Pareto

Diagrama de 
barras que 
ordena los 

casos, de mayor 

Para jerarquizar el 
ataque a los problemas.

HERRAMIENTA DE CONTROL 
DE CALIDAD

HERRAMIENTA DE CONTROL 
DE CALIDAD
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casos, de mayor 
a menor.

4. Diagrama De Causa 
Y Efecto

Diagrama que 
expresa, de 

modo simple y 
fácil, la serie de 
causas de un 

efecto.

Para investigar, de 
forma sinérgica, las

causas de un problema.



HERRAMIENTAS FORMA ¿QUÉ  ES? ¿PARA QUÉ SIRVE?

5.Diagrama De 
Correlación / 
dispersión

Gráfico cartesiano 
que representa la 
relación entre dos 

variables.

Para verificar la existencia
o no de relación entre dos 

variables.

HERRAMIENTA DE CONTROL 
DE CALIDAD

HERRAMIENTA DE CONTROL 
DE CALIDAD
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variables.

6. Histograma Diagrama de 
barras que 

representa la 
distribución de 
frecuencias de 
una población.

Para verificar el 
comportamiento de un 

proceso con relación a la 
especificación.



HERRAMIENTAS FORMA ¿QUÉ  ES? ¿PARA QUÉ SIRVE?

HERRAMIENTA DE CONTROL 
DE CALIDAD

HERRAMIENTA DE CONTROL 
DE CALIDAD
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7. Carta de Control

Gráfico con 
limites de control 
que permiten el 

monitoreo de los 
procesos

Para identificar la 
aparición de causas

especiales en los 
procesos.



HERRAMIENTASHERRAMIENTAS
1. Trabajando con ideas

8 Diagrama de Afinidad

8 Tormenta de ideas

8 Causas y efectos

8 Diagrama de Arbol

2. Trabajando con números

8 Lista de chequeo

8 Carta de control

8 Histograma

8 Pareto

8 Estratificacion
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8 Diagrama de Arbol

8 Matriz de prioridad

8 DPTD(PDPC)

8 Estratificacion

8 Diagrama de correlacion

3. Trabajando en equipo

8 Storyboard



3. INVESTIGACION DE CAUSAS3. INVESTIGACION DE CAUSAS

“Diagrama Causa “Diagrama Causa -- Efecto”*Efecto”*

• Representación gráfica 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 

52

secundarias para comprender mejor el origen del pro blema
• Genera la agrupación de las causas en familias y su b-familias 
lo 

que permite profundizar el análisis y seleccionar l a solución

• Es una herramienta para la búsqueda de la “causa ra íz”
*Diagrama que expresa, de modo simple y fácil, la serie de causas de un efecto.
Sirve para investigar, de forma sinérgica, las causas de un problema



Evidencias objetivasEvidencias objetivas
del problemadel problemaPP

3. INVESTIGACION DE CAUSAS 
RAIZ

3. INVESTIGACION DE CAUSAS 
RAIZ
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Alcance

Causa RaízCausa Raíz

SíntomasSíntomas

Causas aparentesCausas aparentes

Implicancias ocultas



SíntomasSíntomas

Por qué?Por qué?
Por qué?Por qué?
Por qué?Por qué?
Por qué?Por qué?

Por qué?Por qué?

“El Método de los 5 Por qué”“El Método de los 5 Por qué”

PP

3. INVESTIGACION DE CAUSAS3. INVESTIGACION DE CAUSAS
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SíntomasSíntomas

Causas aparentesCausas aparentes

CAUSA RAIZCAUSA RAIZ

??



“Diagrama Causa “Diagrama Causa -- Efecto”Efecto”

MétodosMétodos Mano de ObraMano de Obra

Medio AmbienteMedio Ambiente PP

3. INVESTIGACION DE CAUSAS 
RAIZ

3. INVESTIGACION DE CAUSAS 
RAIZ
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MaterialesMateriales EquiposEquipos

Medio AmbienteMedio Ambiente

CausasCausas EfectoEfecto

PP



3. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO3. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Mano de ObraMano de Obra

EquiposEquipos

MaterialMaterial

Categorías y familias de CausasCategorías y familias de Causas

Entrenamiento, calificación, experiencia, capacitac ión,
motivación, toma de conciencia, alerta, relaciones.

Calificación de equipos, herramientas, precisión, 
lubricación, limpieza, mantenimiento, instrumentaci ón, 
fijación, velocidad.

Dimensiones, composición, propiedades, inventarios,
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MaterialMaterial

MétodoMétodo

Medio AmbienteMedio Ambiente

Dimensiones, composición, propiedades, inventarios,
embalaje, transporte.

Especificación, procedimientos, instrucciones, dise ños
esquemas, ayudas-memoria, listas de chequeo.

Espacio, temperatura, iluminación, vibración, humed ad,
contaminación, buen orden y limpieza.



CASO DE APLICACIONCASO DE APLICACION

Pistola
Mesa de Pintura

Abierto al aire y polvo

Las piezas pintadasLas piezas pintadas
presentan puntospresentan puntos

de suciedadde suciedad

METODOEQUIPOS

Exceso de Polvo

Expuesta al aire Local Inadecuado

Falta de limpieza

Pico obstruído

Autocontrol no efectivo

No hay instrucciones

Nadie es 
“dueño”
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de suciedadde suciedad

MATERIAL MANO DE OBRA

Pintura
Falta de Atención

No se limpia la Pistola

Pieza

Mal Embaladas

Puntos de herrumbre
Stock pintura

vencida

Manejo incorrecto
de la pistola

Autocontrol no efectivo

Falta entrenamiento

Respon sabilidad 
no asignada



Buscando la causa raíz...Buscando la causa raíz...
Las piezas pintadas
presentan puntos

de suciedad

Pieza

Puntos 

Mal 
embaladasAleación

Por qué?Por qué?
Por qué?Por qué?
Por qué?Por qué?
Por qué?Por qué?
Por qué?Por qué?

CASO DE APLICACIONCASO DE APLICACION
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Material

Puntos 
de óxido

embaladasAleación
diferente
(oxidable)

Por qué?Por qué?

??

Uno solo 
de los 

proveedores

Proveedor
nuevo (reciente)

Falta especif.
del material

Falta procedimiento
datos de Compras

No está definido el
responsable técnico

Faltan mecanismos
preventivos del 

SGI !!



4. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO4. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
Tipos de aplicación...Tipos de aplicación...

Por qué?

Por qué aparece este problema?

Búsqueda de causa raíz

Cómo?

Cómo resolver este problema?

Búsqueda de acción correctiva

Llegar a la efectividad asegurando 
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Llegar a la efectividad de 
la acción correctiva a través

de la verdadera causa

Puntos de 
óxido

Causa Resultado

Llegar a la efectividad asegurando 
que la acción correctiva elimina

la verdadera causa

Eliminación
puntos de 

óxido

Método Meta



UTILIDAD:

> Verificación de la distribución del proceso de 
operación/producción.

> Verificación de ítems defectuosos/errores en servicio.

> Verificación de la localización de los defectos/errores.

> Verificación de las causas de los defectos/errores.

CON QUE FRECUENCIA OCURREN LOS 
HECHOS?

4. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO4. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
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> Verificación 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

5. DETERMINACION DE 
ACCIONES

Método de  4 W + 1 HMétodo de  4 W + 1 H

QuéQué QuiénQuién

CómoCómo
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DóndeDónde CuándoCuándo

CómoCómo

MétodoMétodo MetaMeta

MejoraMejora



METODOLOGIA: 5W + 2HMETODOLOGIA: 5W + 2H

Plan de acción sobre causas raíces.

What? Quese hará (detectar, eliminar, reducir, mitigar)se hará (detectar, eliminar, reducir, mitigar)
Why? Porqué aplicar la acción (que se espera obtener) aplicar la acción (que se espera obtener) 
Where? Dóndese debe implementar y medir la acciónse debe implementar y medir la acción

5. DETERMINACION DE 
ACCIONES

5. DETERMINACION DE 
ACCIONES
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Where? Dóndese debe implementar y medir la acciónse debe implementar y medir la acción
Who? Quiendebe implementar la accióndebe implementar la acción
When? Cuándose debe implementar y medir la acciónse debe implementar y medir la acción
How? Cómo se debe implementar (procedimientos)se debe implementar (procedimientos)
How much? Cuántose debe invertir en la implementaciónse debe invertir en la implementación

y medición de la acción.y medición de la acción.



6. PRINCIPIO DE PARETO6. PRINCIPIO DE PARETO

“El Principio de Pareto”*“El Principio de Pareto”*

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

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

•• Permite determinar la prioridad de análisis y ataqu e de los Permite determinar la prioridad de análisis y ataqu e de los 
defectos y de sus causasdefectos y de sus causas
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defectos y de sus causasdefectos y de sus causas

•• Es fundamental para lograr máximo impacto sobre los  resulEs fundamental para lograr máximo impacto sobre los  resul--
tados y hacer un buen aprovechamiento de los recurs ostados y hacer un buen aprovechamiento de los recurs os

*Es un diagrama de barras que ordena casos, de mayor a menor, y sirve para
jerarquizar el tratamiento de los problemas.



“Diagrama de Pareto”“Diagrama de Pareto”

300

360

420

78 %

89 %
95 %

100 %

Cantidad de
defectos

Efecto o PesoEfecto o Peso
acumuladoacumulado

6. PRINCIPIO DE PARETO6. PRINCIPIO DE PARETO
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60

120

180

240 52 %

Causa o tipo de defectoCausa o tipo de defectoA        B         C          D        E         F



Cada  equipo debe presentar una 
herramienta de gestión asignada para 
las NO Conformidades del taller 3/4 y 

DINAMICA  NDINAMICA  N°° 44DINAMICA  NDINAMICA  N°° 44
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las NO Conformidades del taller 3/4 y 
analizar las causas raíz y posibles plan 
de acción para
Eliminar el origen.

30 MIN



Tipos de  Acciones en un  SGCTipos de  Acciones en un  SGC

MAS FACIL

MAS BARATO

MAS RAPIDO

MAS SEGURO

ACCION DE MEJORA

3

ACCION PREVENTIVA
2

ANALISIS
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ELIMINACION DE 

LA CAUSA

ANALISIS DEL

PROCESO

CORRECCION,

ACCION INMEDIATA

SI
ELIMINACION DE SINTOMAS

ACCION CORRECTIVA1

PLANEAR HACER VERIFICAR DESVIOS

ACTUAR

NO
MANTENERSE ASI

ANALISIS



CONCEPTOS BASICOSCONCEPTOS BASICOS

3.3.8 MEJORA DE LA CALIDAD: Parte de la gestión de la 
calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los 
requisitos de la calidad 
Nota 1 a la entrada : Los requisitos de la calidad pueden estar 
relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o la 

3.3.1 MEJORA: Actividad para mejorar el desempeño
Nota 1 a la entrada: La actividad puede ser recurrente o puntual. 
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relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o la 
trazabilidad



3.2.13 MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para mejorar el 
desempeño

Nota 1 a la entrada :El proceso de establecer objetivos y de encontrar 
oportunidades para la mejora es un proceso continuo mediante el uso de 
hallazgos de la auditoria y de conclusiones de la auditoria del análisis de los 
datos de las revisiones por la dirección u otros medios y generalmente 
conduce a una acción correctiva o una acción preventiva.

CONCEPTOS BASICOSCONCEPTOS BASICOS
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Nota 2 a la entrada :Este termino constituye uno de los términos comunes y 
definiciones esenciales para las normas de sistemas de gestión que se 
proporcionan en el Anexo SL del Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 
de las Directivas ISO/IEC. La definición original se ha modificado añadiendo 
la nota 1 a la entrada



PROCESO DE MEJORA CONTINUAPROCESO DE MEJORA CONTINUA
Objetivo: Mejorar continuamente la conveniencia, 
Adecuación y eficacia del SGC.

EntradasEntradas SalidasSalidas

Mediciones
•Logro de objetivos
•Indicadores vs controles
•Resultados de SGC

•Determinar fortalezas,

Acciones de 
mejora

•Política Calidad
•Objetivos del SGC

PROCESO

69

•Determinar fortalezas,
necesidades u oportunidades
•Medir capacidad
•Evaluar alternativas
•Definir acciones
•Implementar acciones
•Registrar

EficaciaEficacia

•Objetivos del SGC
•Procesos
•Recursos
•Análisis y evaluación y salidas de
•Revisión por la dirección
•Auditorias
•AC 

Procesos interrelacionados
que impactan la calidad



ANALISIS DEL
PROCESO

BLOQUEO

Modificación
Standar

OK ?

SI
NO

AA PP

Objetivos:
•Calidad
•Costos
•Moral
•Seguridad

Plazo Correcto
Cantidad Correcta
Lugar Correcto

Estandares
SISTEMA

Situación 
normal
( Estandar 
Cumplido )

CICLO DE MEJORA CONTINUACICLO DE MEJORA CONTINUA

70

Standar

CC HH

PP

Situación
Normal

Entrenamiento 
En el Trabajo

Ejecución y recolección
de datos de acuerdo con
estándares

Tiempo

Situación 
Anormal
Estandar no
Cumplido

Verificación de los 
Objetivos del Sistema



MANTENIMIENTO Y MEJORAMANTENIMIENTO Y MEJORA

Mantenimiento - Dirección

No pudoNo pudo
mantenermantener
la efectividad dela efectividad de
la mejorala mejora

Mantenimiento de la 
efectividad de la mejora 
Dirección

Mejora

Progreso

Mejora

Dirección

M1

M2
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No puede avanzarNo puede avanzar
más allá de lamás allá de la
condicióncondición
presentepresente

la mejorala mejora

TiempoTiempo

U

T2T1 TnTn



ORGANIZACION DE MEJORA ORGANIZACION DE MEJORA 
CONTINUACONTINUA

Gerencia

Comité Directivo

Nivel de Gerencia
• Política y objetivosPolítica y objetivos

•• ProgramasProgramas

•• RecursosRecursos

•• AuditoriaAuditoria

72

Equipos 
sectoriales

Equipo intersectorialFacilitador
Nivel Operativo
• CapacitaciónCapacitación

•• Análisis de procesosAnálisis de procesos

•• PropuestasPropuestas

•• ImplementaciónImplementación



““GGanaranar -- GGanaranar””

Planificar

Hacer Actuar

Sistema de:
-Tamizado

-Clasificación
-Barrido y lavado
-Estandarización
-Autodisciplina

Mejoramiento
continuo.

Kaizen

6δ

5S

GESTION ORGANIZACIONALGESTION ORGANIZACIONAL

-Medir
-Analizar    
-Mejorar   

-Controlar     
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Hacer Actuar

Verificar

Producto:
-Bueno
-Calidad

-Seguridad
-Precio

5S

Empresa

-Separar seiri, 
seiton (ordenar), 
seiso (limpiar), 

seiketsu 
(mantener) y 

shitsuke (hábito)



“APRENDIZAJE”“APRENDIZAJE”

•• Aprendizaje organizacionalAprendizaje organizacional
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•• Aprendizaje organizacionalAprendizaje organizacional

•• El papel del ciclo PDCAEl papel del ciclo PDCA

•• Tipos de Mejora y aprendizajeTipos de Mejora y aprendizaje



LA EMPRESA HOYLA EMPRESA HOY

Necesidades de la “organización inteligente”Necesidades de la “organización inteligente”

•• APRENDERAPRENDER fácilfácil

75

•• APRENDERAPRENDER

• DESAPRENDERDESAPRENDER

• APRENDER A APRENDERAPRENDER A APRENDER

fácilfácil

difícildifícil

decisivodecisivo



APRENDIZAJE Y MEJORAAPRENDIZAJE Y MEJORA

Mejora proactivaMejora proactiva

Mejora reactivaMejora reactiva

MejoraMejora Acciones preventivasAcciones preventivas
o de mejorao de mejora

Acciones Acciones 
correctivascorrectivas

MonitoreoMonitoreo
del procesodel proceso
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Gestión del procesoGestión del proceso

TiempoTiempo

P

AV

H V

HE

A
Ciclo EHVACiclo EHVACiclo PHVA



“No es posible 
comprender algo 
que no se puede 

medir.

“No es posible 
comprender algo 
que no se puede 

medir.

DICEN...........DICEN...........
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medir.
Si no se le puede 
comprender, no 
será posible 
mejorarlo”

medir.
Si no se le puede 
comprender, no 
será posible 
mejorarlo”



ÉXITO !!!!ÉXITO !!!!

78

¡ Gracias por 
compartir los 
conocimientos ¡


