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Contenido de la guía:

• Objeto de la guía
• Fundamentos clave de la resolución de problemas
• Herramientas de análisis de causa raíz según el

problema
• Análisis FODA para la selección de soluciones
• Apéndice: Efectividad de las acciones
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Esta guía busca ser útil para…

 Conocer y aplicar los fundamentos clave de la resolución de problemas

 Entender la complejidad de un problema y ser capaz de seleccionar la herramienta
adecuada para analizarlo

 Conocer una manera metódica de definir y seleccionar las acciones correctivas
adecuadas
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¿Qué es un problema?

Cualquier evento donde los resultados obtenidos no 
cumplen con lo esperado…

y que debe ser tratado y erradicado

que tiene un impacto negativo en el negocio…
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Conceptos clave
Descripción del problema

Contención y protección del cliente Sistema de medición
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Análisis de causa raíz:
Selección del método adecuado
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Complejidad baja, media: 5 porqués

 Herramienta de análisis de causa-efecto, que actúa a 
través de preguntar “¿Por qué?” hasta alcanzar la causa 
raíz  Fácil de aplicar

 Fomenta el trabajo en equipo
 Puede combinarse con otras

técnicas (p.ej. Ishikawa)

 Riesgo de quedarse en causa 
superficiales

 Puede verse de forma 
demasiado lineal

 Sensible  a sesgos

Problema
Una máquina de producción está experimentando fallas frecuentes y
paradas inesperadas

¿Por qué? Los sensores de la máquina están fallando.

¿Por qué? No se están limpiando ni manteniendo regularmente.

¿Por qué? 
No hay un proceso establecido para el
mantenimiento preventivo de la máquina.

¿Por qué? 
No se ha establecido claramente
quién es responsable de la
máquina y su mantenimiento.
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Causas raíces: categorías

 Causas raíces de la ocurrencia
¿Por qué ocurrió el problema?

 Causa raíces de la no-detección
¿Por qué no se detectó el problema?

 Causas raíces sistémicas
¿Qué procesos del sistema global fallaron para generar el problema?
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Selección de las soluciones
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Formación y 
competencias

Métodos y 
herramientas

Gobernanza

Cultura

Recursos

Priorización
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