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Objetivos del Curso 

Una vez completado este curso, los 
participantes deberían ser capaces de: 

 
• Entender la importancia de llevar a cabo el Análisis 

de la Causa Generadora 

• Identificar la Causa Generadora de un problema 
utilizando el proceso para resolver problemas. 

• Entender la aplicación de herramientas básicas de 
calidad en el proceso para resolver problemas. 
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Qué es la Causa Generadora? 

Causa Generadora = 

• El o los factores causales o contribuyentes, que si 
son corregidos, prevendrían la recurrencia del 
problema identificado.  

 

• El “factor” que causo un problema o defecto y debe 
ser permanentemente eliminado a través de la 
mejora del proceso.  

 

• El factor que pone en movimiento la cadena - causa 
- efecto generadora del problema.  

• La “verdadera razón que contribuyó a la creación 
del problema, defecto o no conformidad.  
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Que es el Análisis de la Causa 
Generadora? 

• Un proceso estándar de: 
 
 Identificación de problema 

 Contener y analizar el problema  

 Definición de la Causa Generadora 

 Definición e implementación de las 
acciones requeridas para eliminar la Causa 
Generadora 

 Validación de que la acción correctiva 
previno la recurrencia del problema.  
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Beneficios 

Al eliminar la Causa Generadora 

Ahorra tiempo y dinero! 

• Los problemas no se repiten 

– Reduce re trabajo, re inspecciones, baja calidad, costos, 

etc…. 

• Se previenen problemas en otras áreas 

• La comunicación mejora entre los grupos y  

• Los tiempos de los procesos cíclicos mejoran (no 

hay ciclos de re trabajo)  

• Asegura desempeño y rentabilidad a largo plazo.  

Menos Re Trabajo = Incremento de 

Rentabilidad! 
$$ $$ 
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Cuando se debe llevar a cabo el 
Análisis de la Causa Generadora? 

Cuando los problemas ocurren!!! 
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En que difiere de lo que hacemos ahora? 

Actuar como Bomberos! 
Encapsulado Inmediato 

Implementación de Acciones 

Problema 

Identificado 

Encapsulado 

Inmediato 

Implementación 

de Acciones 

 

Proceso de 

Análisis de 

la Causa 

Generadora 

Definido.  

Soluciones 

validadas 

con los 

datos 

Las soluciones 

son aplicadas a 

toda la compañía 

y no vuelve el 

problema.  

ENFOQUE COMUN 

ENFOQUE PREFERIDO 

Problema 

Identificado 

El problema 

reaparece en otro 

lugar! 



http://www.biz-pi.com Análisis de la Causa Generadora 9 

El Dinero Importa 

Plasme el problema en términos de 
dinero!  

• Determine cuanto le cuesta a la compañía cada 
vez que sucede el problema.  

• $$$ es el idioma de la gerencia  

• Justifica cualquier gasto en el Análisis de la 
Causa Generadora y las acciones correctivas. 

• Prioriza el impacto financiero de los 
problemas.  
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Como funciona? 

PROCESO 
D 

PROCESO 
C 

PROCESO 
B 

PROCESO 
A 

CLIENTE 

“Cliente” puede ser  

Interno o Externo 

Defecto encontrado por el “Cliente”… 
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Como funciona? 

PROCESO 
D 

PROCESO 
C 

PROCESO 
B 

PROCESO 
A 

CLIENTE 

Nada mas es permitido que se 

escape para llegarle al cliente 

Aísle el problema… 
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Como funciona? 

PROCESO 
D 

PROCESO 
C 

PROCESO 
B 

PROCESO 
A 

CLIENTE 

Nada se permite que escape a 

la próxima parte del proceso.  

Aísle el proceso causal… 
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Como funciona? 

PROCESO 
D 

PROCESO 
C 

PROCESO 
B 

PROCESO 
A 

CLIENTE 

Acciones correctivas 

implementadas para que la 

Causa Generadora del 

problema no vuelva a ocurrir.  

Prevenga el problema… 
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Acciones Correctivas 

3 tipos de Acciones Correctivas 
 
Acción Inmediata 

 
– La acción tomada para rápidamente arreglar el impacto del 

problema para que el “cliente” no se vea impactado nuevamente.  
 
Acción Correctiva de la Causa Generadora Permanente 
 

– La acción tomada para eliminar el error en el proceso o producto 
afectado.  

 
Preventiva (Sistemática) acción correctiva de la causa 

generadora 
 

– La acción tomada para prevenir que el error vuelva a aparecer en 
cualquier proceso o producto.  
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Ejemplos de acciones correctivas 

Inmediato  (paso #3) 

Permanente (paso #5) 

Preventivo (paso #5) 

Toda la papelería es revisada por otro empleado por que 
existe el mismo tipo de problema.  

Formularios modificados para exigir que cierto campos 
sean completados.  

Formularios similares, con los mismos campos, 
utilizados en toda la compañía, son modificados 
y se vuelven “obligatorios” 

Si no se hace el cambio preventivo, el problema va a 

regresar!! 
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Ejemplos de acciones correctivas 

Inmediato  (paso #3) 

Permanente (paso #5) 

Preventivo (paso #5) 

Cierta pieza es removida y reemplazada en un 
producto. Se vuelve a probar.  

Se rediseña el producto para contemplar la variación 
de la pieza 

Proceso de diseño es cambiado para requerir 
pruebas y análisis sobre la variación en piezas 
similares. 

 
Si no se hace el cambio preventivo, el problema va a 

regresar!! 
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La diferencia entre  
Permanente vs. Acciones Preventivas Correctivas 

Permanentes 
• Empleados entrenados sobre el uso 

adecuado de maquinaria.  

 

• Cambio en el diseño del producto para 
hacer las piezas mas fáciles de 
ensamblar manualmente.  
 

• Documentación especifica y critica del 
cliente sobre el proyecto se identifica con 
una carpeta roja.  

 

• Actualizar todos los clientes con una 
revisión apoyada en softwares o 
programas nuevos para corregir el 
problema.  

 

• Al paciente que se cayo otorgarle una 
asistente de tiempo completo para que le 
ayuden a moverse en el hospital  
 

• Empleado despedido por violación ética.  

Preventivas 
• Hacer el entrenamiento como un 

requisito a todos los empleados nuevos 
que trabajen en esa área.  
 

• Lineamientos para el cambio de diseño y 
no permitir el uso de una pieza en 
producción de escala completa.  
 

• Toda la documentación critica del 
proyecto esta identificada con una 
carpeta roja.  
 

• Revisar si el software o los programas 
tienen virus antes de utilizarlos .  
 

• Procesos desarrollados para identificar 
pacientes “en riesgo” de caerse que 
requieran de asistencia.  

• Desarrollar e impartir entrenamiento 
ético a todos los empleados.  
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Proceso para resolver problemas 

Validar 

Seguimien

to al Plan 

Completar 

Plan 

Plan de 

Acción 

Causa 

Generador

a 

Acción 

Inmediata 

Identificar 

Equipo 

Identificar 

Problema 

Proceso Para 

Resolver 

Problemas 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 
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Paso #1 

Identificando el Problema 

 

• Plasme claramente el problema que el 
equipo debe resolver  

– Los equipos deben consultar la definición del 
problema para no salirse del objetivo. 

 

•Utilice el enfoque de las 7 preguntas 
– Quien? Que? Porque? Cuando? Donde? Como? Cuanto? 

8 

7 

6 

5 

4 

3 

2 

1 

Muy Importante! 
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Paso #1 

7 Preguntas 

Quien? Individuos/clientes asociados al problema 

Que? La definición del problema.  

Cuando? Fecha y hora en que se identifico el problema.  

Donde? Ubicación de las quejas (áreas, sucursales, clientes) 

Porque? Alguna explicación previa conocida 

Como? Como sucedió el problema (Causa Generadora) y 

como es que será corregido (Acción Correctiva)? 

Cuantos? Tamaño y frecuencia del problema.  

8 

7 

6 

5 

4 

3 

2 
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Paso #2 

Identifique el equipo 
Cuando un problema no pueda ser resulto 
rápidamente por una persona, use un equipo! 

• Debe consistir de quienes dominen o sean expertos 

en el tema.  

• Pequeños grupos (4-10) con conocimiento de 

producto y procesos, disponibilidad de tiempo y 

autoridad para corregir el problema.  

• Debe tener el poder para “cambiar las reglas” 

• Debe tener un “Campeón” designado .  

• Los miembros del equipo siempre están cambiando.  
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Paso #2 

Ideas clave para el éxito del equipo 
 

• Defina roles y responsabilidades.  

• Identifique las necesidades de sus clientes externos. 

• Identifique las necesidades de sus clientes internos 

• Involucre los niveles de la organización adecuados.  

• Defina claramente los objetivos y resultados 
esperados.  

• Solicite aportes de todos.  

• Establezca un buen lugar para las reuniones. 
–  cerca del lugar de trabajo para tener fácil acceso a la 

información.  

– Lugares callados para concentrarse y evitar distracciones 
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Paso #2 

Roles y Responsabilidades 

 

• Campeón: Mentor, guía y equipos directos, buscar 
el apoyo de la alta gerencia. 

• Líder:autoridad del día a día, llamar a reuniones, 
facilitar el equipo, reporta al campeón 

• Secretario: Escribe y publica las minutas 

• Participantes: Respetan las ideas, mantienen una 
mente abierta, conocen su rol en el equipo.  

8 
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Paso #3 

Acción Inmediata 
 

• Deben aislarse los efectos del problema del 
consumidor.  

• Utilice “parches” para arreglos.  
– 100% uso de piezas 

– Re-inspeccionar antes de hacer envíos.  

– Re trabajar  

– Recolectar piezas/documentos de los consumidores o 
archivos. 

 Solo es temporal, hasta en tanta la Acción Correctiva 
sea implementada (muy costosos, pero necesario. 

• Debe verificar que la acción inmediata sea efectiva.  
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Paso #3 

Verifique la acción inmediata 
 

Acción inmediata = actividad implementada para 
monitorear, detectar y/o contener el problema.  

 

• Debe verificar que la acción inmediata sea efectiva 
– Haga pruebas piloto 

– Asegúrese que otros problemas no surjan dadas las 
soluciones temporales.  

 

• Asegure que efectivos monitoreos y filtros estén 
colocados para prevenir impactos a los consumidores 
hasta en tanto la solución definitiva este disponible.  
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Paso #4 

Causa Generadora 

 

• Haga una lluvia de ideas con el equipo para identificar 
posibles causas del problema.  

• Organice las causas en un diagrama de causa - efecto.  

• Plasme las causas haciendo un “Pareto” para identificar 
cuales son mas frecuentes o mas probable que sucedan.  

• Use el método de las preguntas para definir la Causa 
Generadora de los síntomas 

– Quizás requiera investigación adicional / análisis para 
contestar cada pregunta 

• Debe definir el proceso que ha causado el problema.  

• Si la esta en toda la compañía, escale el problema del 
proceso (por fuera del equipo) a la alta gerencia para que 
se aborde. 
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Paso #5 

Plan de Acción Correctivo 
 

• Debe verificar si la solución elimina el problema  
– Verifique antes de implementar, cuando sea posible  

• Defina exactamente… 
– Que acciones serán llevadas a cabo para eliminar el 

problema. ? 

– Quien es responsable? 

– Cuando será completado? 

• Haga que algunos clientes estén contentos con la 
solución.  

• Defina como la efectividad de la Acción Correctiva 
será medida  

– (graficas Pareto, Graficas Paynter, tablas de control, etc..) 
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Paso #5 

Verificación vs. Validación 

(Antes)          (Después) 

 

• Verificación 

– Asegura que en un momento dado, la acción tomada hará 
lo que se espera que haga sin causar otros problemas.  

 

• Validación 

– Provee evidencia medible en distintos periodos de tiempo 
de que la acción tomada funciono adecuadamente y que el 
problema no es recurrente.  

8 

7 

6 

5 

4 

3 

2 

1 



http://www.biz-pi.com Análisis de la Causa Generadora 29 

Paso #6 

Complete Plan de Acción 

 

• Asegúrese que todas las acciones que se definieron 
sean completadas según el plan.  

 

• Si alguna tarea sigue inconclusa la verificación y 
validación debe esperar.  

 

• Si el plan se ve afectado, seguramente la solución 
no será tan efectiva. 
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Paso #7 

Seguimiento al Plan 

 

• Que acciones será completadas en el futuro para 
asegurar que la Causa Generadora ha sido eliminada 
por esta Acción Correctiva? 

• Quien vera la información? 

• Que tanto después del plan de acción se hará esto?  

• Que criterios en los resultaos de la información 
determinaran que el problema no es recurrente?  
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Paso #8 

Valide y Celebre 
 

• Cuales fueron los resultados del seguimiento?  

 

• Si el problema es recurrente vuelva al Paso #4 y re 
evalué la Causa Generadora, luego  re evalué la 
Acción Correctiva en el  Paso #5 

• Si el problema no es recurrente, entonces celebre el 
éxito del equipo.  
 

• Guarde la documentación para promocionar al 
equipo, obtener satisfacción del consumidor y 
conseguir continuidad en el apoyo de la gerencia a los 
equipos.  
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Manufactura 

Causa Generadora Análisis 
Ejemplo #1 
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Ejemplo #1 

Identifique el Problema 

 

Polaridad invertida de las piezas en un tablero 
de circuito 
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Determine el Equipo 

Miembros del equipo: 

Líder del equipo – Terry 

Inspector – Jane 

Trabajador – Tammy 

Trabajador - Joe 

Ing. De Calidad – Rob 

Ingeniero – Sally 
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Acción Inmediata 

• Inspección adicional colocada después 
del paso de ensamblaje para revisar 
defectos por piezas invertidas  

 

 

• Los últimos 10 lotes de tableros de 
circuito fueron re inspeccionados para 
revisar si tenían errores similares.  
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Causa Generadora 

Piezas invertidas 

Porque? 
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Causa Generadora 

Piezas Invertidas 

El trabajador no estaba seguro de la 

orientación correcta de la pieza 

Porque? 



http://www.biz-pi.com Análisis de la Causa Generadora 38 

La pieza no esta debidamente marcada 

Causa Generadora 

Piezas Invertidas 

El trabajador no estaba seguro de la 

orientación correcta de la pieza 

Porque? 
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Los ingenieros la solicitaron así del proveedor 

La pieza no esta debidamente marcada 

Causa Generadora 

Piezas Invertidas 

El trabajador no estaba seguro de la 

orientación correcta de la pieza 

Porque? 
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El proceso no contemplaba posibles temas de  

manufactura 

Los ingenieros la solicitaron así al proveedor 

La pieza no esta debidamente marcada 

Causa Generadora 

Partes invertidas 

El trabajador no estaba seguro de la 

orientación correcta de la pieza 
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Acción Correctiva 

 

Permanente – Cambiar la pieza a una que solo 

puede ser colocada de la forma correcta (a prueba 
de errores). Encontraron otros productos con 
problemas similares y se hicieron los mismos 
cambios.  

Preventiva  -  Requiere que cualquier pieza 

nueva lleve marcas de orientación colocadas.  
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Transaccional 

Causa Generadora Análisis 
Ejemplo #2 
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Ejemplo #2 

 

Identifique el problema  

 

El departamento no completo su 
proyecto a tiempo.  
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Determine el Equipo 

Miembros del equipo: 

Jefe – Jim 

Trabajador– Tom 

Trabajador - Karen 

Gerente de Proyecto – Bob 

Administración – Sally 
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Acción Inmediata 

• Recursos adicionales asignados para 
ayudar a colocar el proyecto dentro de 
sus fechas.  

 

• No se empiezan nuevos proyectos 
hasta que el Análisis de Causa 
Generadora este completo. 
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Causa Generadora 

No completaron el proyecto a tiempo 

porque? 
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Causa y Efecto 

No completaron el 

proyecto a tiempo 

 

Equipos Materiales 

Empleados Procedimientos 

Falta de 

conocimiento del 

trabajador 

Poca habilidad 

para gerenciar 

proyectos 

Deficiente plan de 

proyecto 

Programas y 

computadores 

deficientes 

Sistema de 

computo 

inadecuado 

Mala 

documentación 

Falta de recursos 
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Causa y Efecto 

No completaron el 

proyecto a tiempo 

 

Equipos Materiales 

Empleados Procedimientos 

Falta de 

conocimiento del 

trabajador 

Poca habilidad 

para gerenciar 

proyectos 

Deficiente plan de 

proyecto 

Programas y 

computadores 

deficientes 

Sistema de 

computo 

inadecuado 

Mala 

documentación 

Falta de recursos 



http://www.biz-pi.com Análisis de la Causa Generadora 49 

Causa Generadora 

No completaron el proyecto a tiempo 

Recursos no disponibles cuando se necesitaban 

porque? 



http://www.biz-pi.com Análisis de la Causa Generadora 50 

Tomó mucho tiempo contratar un gerente de proyecto 

Causa Generadora 

No completaron el proyecto a tiempo 

Recursos no disponibles cuando se necesitaban 

porque? 
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Faltó entregar perfil al departamento de  

Recursos Humanos 

Causa Generadora 

porque? 

Tomó mucho tiempo contratar un gerente de proyecto 

No completaron el proyecto a tiempo 

Recursos no disponibles cuando se necesitaban 
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No hay un proceso formal para cubrir las vacantes 

Causa Generadora 

Faltó entregar perfil al departamento de  

Recursos Humanos 

porque? 

Tomó mucho tiempo contratar un gerente de proyecto 

No completaron el proyecto a tiempo 

Recursos no disponibles cuando se necesitaban 
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Acción Correctiva 

Permanente – Contratación de otro 
trabajador para cumplir las 
necesidades del próximo proyecto.  

 

Preventiva  -  Desarrollar un 
cuestionario con RRHH para ser 
sometido cuando existan vacantes 
futuras.  
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Pistas acerca de las Causa Generadoras 

• Un problema puede tener mas de una 
Causa Generadora 

• Una Causa Generadora puede estar 
contribuyendo a muchos problemas. 

• Cuando la Causa Generadora no es 
abordada puede esperar que el 
problema sea recurrente.  

• La prevención es la clave.  
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Revisión 

Usted Aprendió: 

• Como identificar la Causa Generadora 

• Por que es importante 

• El proceso para un debido análisis de 
Causa Generadora 

• Como herramientas básicas pueden ser 
aplicadas a ejemplos. 
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Recursos Adicionales 
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