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Técnicas de solucion de problemas y
uso de las tecnologias de la

informacion para la atencion de no
conformidades.

Ing. Mara Y. Infante Aracen.
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* Reflexionar acerca de la tendencia de la
entidad a la politica de “0 papel” y conocer

las herramientas que me pueden ser de
utilidad.

9 de Junio: | { (f/f{r/fz/fu la HEREDITHE'UN S ==

e



PROBLEMA 1

 Una fumadora de muchos anos ha
decidido dejar de fumar.

-“Acabaré los 27 cigarrillos que me
guedan y jamas volveré a fumar”.

La costumbre de la sehora era
fumar exactamente dos tercios de
cada cigarrillo. No tardé mucho en
descubrir que con ayuda de una
cinta adhesiva podia pegar tres
colillas y hacer otro cigarrillo.

¢ Cuantos cigarrillos puede fumar
antes de abandonar el vicio para
siempre?
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« Una fumadora de muchos anos ha decidido dejar de fumar.

-“Acabare los 27 cigarrillos que me &
quedan y jamas volveré a fumar”. ‘

La costumbre de la senora era fumar exactamente dos

tercios de cada cigarrillo. No tardo mucho en descubrir que
con ayuda de una cinta adhesiva podia pegar tres colillas y
hacer otro cigarrillo.

¢, Cuantos cigarrillos puede fumar antes de abandonar el
vicio para siempre?

Si tiene 27 cigarrillos, solo puede fumar
27 antes de abandonar el vicio. Puede
partirlos o hacer lo que quiera con ellos,
pero solo podra fumar como maximo 27
cigarrillos.
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PROBLEMA 2

Pedro tiene 2 hijos, de los
cuales al sumar las edades el
resultado es 11 anos. Si uno
de ellos es 10 anos mayor al
otro, que edades tienen
respectivamente?



Usualmente podriamos confundirnos al decir que
las edades son de 10 y 1 anos, pero con esa
respuesta el mayor seria 9 anos mayor que su
hermano.
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Identificar el requisito
de norma.
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4.11 Accion correctiva

4.11.1 Generalidades

El laboratorio debe establecer una politica y un
procedimiento para la implementacion de acciones
correctivas cuando se haya identificado un trabajo no
conforme o desvios de las politicas y procedimiento del
sistema de gestion o de las operaciones técnicas, y debe

designar personas apropiadamente autorizadas para
iImplementarlas.

9 de Junio: | 1{ éf/r/r/ la HEREDITHEIUN i — —

P
>>



4.11 Accioén correctiva

Nota:

Un problema relativo al sistema de gestion o a las
operaciones técnicas del laboratorio puede ser identificado a
traves de diferentes actividades, tales como:

. el control de los trabajos no conformes.

. las auditorias internas o externas.

. las revisiones por la direccion.

. la informacion de retorno de los clientes.
. las observaciones del personal.
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PROBLEI\/IA

NO ‘
CONEORMIDAD \\

9 de Junio: l)l';l/l’/édr/ﬂ/dc la HERE"ITHCIUN _—— ~




Lo mas importante es...

Descripcion del Problema

Deben contestarse la mayoria de las
siguientes preguntas:

¢,Que?, ¢Quien?, ¢Donde?,
¢,Cuanto?, ¢ Por qué?,
¢, cuantos?, etc.
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COMPRENDER EL PROBLEMA

NECESITAMOS MEJORAR
EL APOYO RELEVANTE A
NUESTRO SECTOR PARA UN
GRUPO DE HERRAMIENTAS
DE CALCULO DE RIESGO
INTEGRADO

¢HAS

_ TALVEZ
C%“QPD%E?N ¢TU PUNTO

ES QUE NO
SABES COMO
COMUNICARTE?

OH. ENTONCES
NO COMPRENDT

Dilbert.com DilbertCartoonist@gmail.com
9-8-11 ©2011 Scott Adams, Inc./Dist. by Universal Uckick




'Para poder empezar a
solucionar el problema,
primero debemos
. entenderlo perfectamente.

Las No Conformidades
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Una No Conformidad o un problema

debe estar expresada en términos de:

La Norma del Sistema de Gestion (NMX-EC-17025) o sus criterios de
aplicacion.

Politicas de la ema: trazabilidad, incertidumbre o ensayos de aptitud.
Acuerdos del Comité.

Listas de verificacion.

Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion y su reglamento.
Procedimientos de ema (Uso de simbolo; acreditacion y evaluacion).

Métodos de prueba por acreditar o documentos del propio Sistema de
Gestion del Laboratorio.

SI NO ESTA EXPRESADA EN BASE A ESTOS TERMINOS ENTONCES

NO EXISTE LA NO CONFORMIDAD o
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Una buena técnica para poder solucionar
las no conformidades que nos detectan es

la identificacion de lo siguiente:

# 1. LA IDENTIFICACION DE LA o
EVIDENCIA. O
\& ON
O ©)

5 O

VX0

& 2.- LA ’IDENTIFICACION DE LA
DESVIACION.

# 3.- LA IDENTIFICACION  DEL
REQUISITO.



EJEMPLO DE NO CONFORMIDAD

“Los registros técnicos muestran espacios en blanco
sin cancelar’.

EVIDENCIA Los registros técnicos.
DESVIACION......Muestran espacios en blanco sin
cancelar.

REQUISITO......Criterios de aplicacion de la norma
17025 que indica:

- Cancelar todos los espacios en blanco en los
registros (electronicos o en papel) que debieron ser
llenados y que por alguna causa justificada no son
utilizados, en bitacoras o cualquier tipo de registro.
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la causa raiz.

LY 4

Deteccion de
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4.11.2 Andlisis de las causas.

Nota:

El analisis de las causas es la parte mas importante
y, a veces, la mas_dificil en el procedimiento de
acciones correctivas. Las causas potenciales podrian
Incluir los requisitos del cliente, las muestras, las
especificaciones relativas a las muestras, los
metodos y procedimientos, las habilidades y la
formacion del personal, los materiales
consumibles o los equipos y su calibracion.
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« Es un metodo dirigido a identificar sus causas O
acontecimientos de un problema.

« La practica del andlisis de causa raiz se basa en el

supuesto de que los problemas se resuelven mejor al
tratar de corregir o eliminar las causas raiz, en vez de
simplemente tratar los sintomas evidentes de
Inmediato.

« Al dirigir las medidas correctivas a las causas
primarias, se espera que la probabilidad de la
repeticion del problema se minimizara.
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Herramientas mas comunes para
la deteccion de la causa raiz:

« Diagrama de Ishikawa (Causa y efecto).
« Meétodo de las 5 “M”.

 Hojas de verificacion.

 Diagrama de Pareto.

«  Histogramas.

 Lluvia de Ideas.

 Diagramas de Afinidad.

« 5 porques

« Etc.
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Diagrama de Ishikawa

 El diagrama de Ishikawa, tambiéen
llamado diagrama de espina de
pescado, diagrama de causa-
efecto, o diagrama causal, se trata de
un diagrama, que consiste en una
representacion grafica sencilla en la que puede
verse de manera relacional una especie de
espina central, que es una linea en el plano
horizontal, representando el problema a
analizar, gue se escribe a su derecha.
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Efecto

Causa
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El Método de las “5 M”

El método de las “5 M” es un sistema de analisis estructurado
gue se fija cinco pilares fundamentales alrededor de los cuales
giran las posibles causas de un problema. Estas cinco “M” son
las siguientes:

Maquina.
Meétodo.

Mano de obra.
Medio ambiente.
Materia prima.
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5 Porque’s

iQué es?

Es una técnica sistematica
de preguntas utilizadas en
una fase de analisis de
problemas para _buscar
posibles causas principales.

La técnica requiere que el
equipo pregunte:

éPor qué? Al menos 5 veces
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Las acciones correctivas al vapor
son como las curitas

cubren la herida...pero sigue
doliendo.




Acclones correctivas
“Curita”

xINO es unha accion correctiva.

x]Viene el evaluador, se pone el curita y tan
oronto como este deja las Instalaciones el
“curita” deja de funcionatr.

x|Presentar un show es costoso y no dura
mucho tiempo.

XINo elimina el problema.
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MEJORA IMPORTANTE
Todas las revisiones se
realizaran de forma
documental, excepto en 4
casos, Usted se puede
apoyar en medios
electronicos.
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La ampliacion de
signatarios autorizados se
podra realizar de manera




Las herramientas mas basicas:

 El correo de es una herramienta rapida y
comoda de gestionar la comunicacion via
mail. Disponible aplicacion movil.

Desventaja:

Limitada capacidad para el envio de documentos muy grandes.

9 de Junio: | { (f/f{r/c,/‘w la HERED”HEIUN w :



Las herramientas mas basicas:

« Sitio ftp, es un recurso proporcionado por la
entidad en le cual un equipo cliente se puede
conectar a un servidor para descargar archivos
desde él 0 para enviar archivos,

iCOmenzarahﬁ Independientemente del sistema operativo

utilizado en cada equipo.

Desventaja:

Se necesita pedir autorizacion a la entidad para que nos
proporcione usuario y contrasena.
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Instrucciones de uso.

* De preferencia instalar el programa Filezilla, el
cual es una administrador de sitios ftp, en el
siguiente link https://filezilla-project.org/ .

« La direccion para conectarse al servidor de
ema es: 200.57.73.231

» Solicitar a la entidad mi usuario y contrasena.
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Almacenamiento en la nube. gtitg

e Es una herramienta almacenamiento, donde los
datos  estan alojados  en espacios de
almacenamiento virtualizados, por lo general
aportados por terceros. Los usuarios que requieren
estos servicios compran o alquilan la capacidad de
almacenamiento necesaria. Los clientes administran
el almacenamiento y el funcionamiento de
los archivos, datos o aplicaciones.
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Las herramientas mas basicas

para almacenamiento en la nube.

DROPBOX (https://www.dropbox.com)

« Herramienta que nos permite tener un disco duro
virtual y compartir los archivos en varios
dispositivos. Disponible aplicacion movil.

Ventajas:

*So0lo el wusuario registrado puede tener acceso a
informacion y decidir con quien compartirla.
eLa version gratuita nos permite almacenar hasta 2GB)

la
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Las herramientas mas basicas

para almacenamiento en |la nube.

Ay N BOX (https://www.box.com)
mx « Herramienta que nos permite tener un disco duro

virtual con gran capacidad y compartir los
archivos en varios dispositivos. Disponible
aplicacion movil.

Ventajas:

La version gratuita nos ofrece 10 GB de almacenamiento
seguro con el tamano de carga de archivos de 250 MB.
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Las herramientas mas basicas

para almacenamiento en |la nube.

DRIVE (https://drive.google.com)

« Herramienta que nos permite compartir archivos
en la red, ademas de crear documentos, hojas de
calculo y presentaciones. Disponible aplicacion
movil.

Ventajas:

*Se puede ligar a nuestra cuenta de correo electronico en
gmail para tener acceso a la herramienta.
sLa version gratuita nos ofrece 15 GB de almacenamiento.
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Las herramientas mas basicas

para almacenamiento en |la nube.

ONEDRIVE (https://onedrive.live.com)

 Herramienta que nos permite crear compartir
archivos en la red y editar y crear documentos
Word, Excel y Power Point. Disponible
aplicacion movil.

Ventajas:

*Se puede ligar a nuestra cuenta de correo electronico en
hotmail para tener acceso a la herramienta.
eLa version gratuita nos ofrece 7 GB de almacenamiento.

9 de Junio: 1) [ Gf/r/n/ 2 HCRED”HUUN ‘‘‘‘‘‘‘‘



/;.

it

by

L

Videoconferencias

« ES una herramienta también conocida como
videollamada la cual consiste en
la comunicacion simultanea bidireccional
de audio y video, que permite mantener reuniones
con grupos de personas situadas en lugares
alejados entre si. Adicionalmente, ofrece tambien el
iIntercambio de graficos, imagenes fijas, transmision
de documentos, etc.
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Las herramientas mas basicas

para videoconferencias.

HANGOUTS (https://plus.google.com/hangouts)

» Aplicacion para realizar videoconferencias de varios
usuarios. Disponible aplicacion movil.

Ventajas:

*Se puede vincular a nuestra cuenta de correo electronico en
gmail para tener acceso a la herramienta.
eLa version gratuita nos ofrece hasta 10 personas a la vez.
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Las herramientas mas basicas

para videoconferencias.

SKYPE (http://www.skype.com/es/)

6 » Aplicacion para realizar videoconferencias de varios
usuarios. Disponible aplicacion movil.

Ventajas:

« Se puede vincular a nuestra una cuenta de Messenger, Hotmail o
Outlook.com.

La version gratuita nos ofrece hasta 5 personas a la vez.
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Q Skype™ [1] - minfante2@hotmail.com

Skype Conta onversatior Cal View Tools Helr
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MUCHAS GRACIAS -
Nuestra lada sin costo es: Face'°°°k= ema.org.mx
01 800 022 29 78 : |
UTWltter: ema_ac
91484300

Mara Infante mara.infante@ema.org.mx
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