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1. OBJETO. 
Dar información para realizar el análisis de datos o causas para la toma de decisiones.
2.  ALCANCE. 
Aplica para las acciones correctivas y análisis de datos de la Cámara de Comercio de Valledupar
3. DEFINICIONES.
Las siguientes definiciones son tomadas de la NTC-ISO 9000:2015

· Datos: Hechos sobre un objeto.
· Análisis: Estudio, mediantes técnicas informáticas, de los límites, características y posibles soluciones de un problema al que se aplica un tratamiento a través de métodos especializados con un fin diagnostico
· Cliente: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o servicio, destinado a esa persona u organización o requerido por ella.
· Proveedor: Organización que proporciona un producto o un servicio. 
· Producto: Salida de una organización que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna transacción entere la organización y el cliente.
· Control Estadístico: Seguimiento y comprobación de hechos con base en cifras.
· Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
4. RESPONSABLE. 
El Director de Calidad es el responsable de la elaboración y actualización de este procedimiento, así como del apoyo en la implementación de alguna de las técnicas descritas en este documento.
5. CONTENIDO
5.1. Cinco o tres ¿Por qué? 
La técnica de los 5 Porqué es un método basado en realizar preguntas para explorar las relaciones de causa-efecto que generan un problema en particular. El objetivo final de los 5 Porqué es determinar la causa raíz de un defecto o problema.

Los  Cinco ¿Por qué? es una técnica sistemática que requiere que se pregunte “¿por qué?” al menos cinco veces, o se trabaje a través de cinco niveles de detalle. Una vez que sea difícil responder al “¿por qué?”, la causa que da origen a la no conformidad habrá sido identificada.

En la tabla 3. Cinco ¿Por qué?, se muestra la herramienta a aplicar en el desarrollo del análisis. Las flechas en la parte superior de la tabla representan el enlace de las preguntas con respecto a la casilla anterior. 

Tabla 2. Cinco ¿Por qué?

	
	PROBLEMA IDENTIFICADO
	¿POR QUÉ?
	¿POR QUÉ?
	¿POR QUÉ?
	¿POR QUÉ?
	¿POR QUÉ?

	1.
	
	
	
	
	
	


Ejemplo Cinco ¿Por qué?: Monumento de Lincoln

I. Se descubrió que el monumento de Lincoln se estaba deteriorando más rápido que cualquiera de los otros monumentos de Washington D.C, - ¿Por qué...?

II. Porque se limpiaba con más frecuencia que las otros monumentos - ¿Por qué...?

III. Se limpiaba con más frecuencia porque había más depósitos de pájaros en el monumento de Lincoln que en cualquier otro monumento - ¿Por qué...?

IV. Había más pájaros alrededor del monumento de Lincoln que en cualquier otro monumento, particularmente la población de gorriones era mucho más numerosa - ¿Por qué...?

V. Había más comida preferida por los gorriones en el monumento de Lincoln específicamente ácaros - ¿Por qué...?

VI. Descubrieron que la iluminación utilizada en el monumento de Lincoln era diferente a la de los otros monumentos y esta iluminación facilitaba la reproducción de ácaros.

VII. Cambiaron la iluminación y solucionaron el problema.

5.2. Diagrama Causa-Efecto

1- Antes de iniciar el análisis de “causa y efecto”, debe elaborarse un enunciado claro del efecto (problema) y de soportarse con datos.

2- Empiece por dibujar el diagrama de esqueleto de pescado colocando el efecto (problema) en el cuadrado de la derecha. En seguida, dibuje una flecha horizontal que apunte y llegue al cuadro del efecto (problema). Ver figura.

3. Identifique de tres a seis espinas mayores. Las esquinas mayores pueden identificarse usando una de las tres alternativas principales:

a. Cuando un proceso reconocible o una serie de repetitiva de actividades, produce el efecto (problema) que se está analizando, pueden usarse los pasos principales del proceso como las esquinas principales del diagrama de esqueleto de pescado.

b. Se le podrán asignar a las espinas mayores los títulos de: gente, materiales, máquinas y métodos. Estas cuatro áreas cubren el amplio espectro de causas que producen la mayoría de los efectos (problema).

c. Los lectores para las espinas principales podrían desarrollarse obteniendo, mediante una LLUVIA DE IDEAS, una lista de todos los factores que causan el efecto. Después de elaborar la lista de la lluvia de ideas, revísela un letrero a cada grupo de causas use dichos letreros para las esquinas mayores.

4. Dibuje las esquinas mayores como flecas inclinadas dirigidas a la flecha principal. Si quiere dar a las esquinas mayores un sentido de orden, como si fueran los pasos principales de un proceso, alterne las flechas arriba y debajo de la flecha central para reflejar estos pasos, empezando con la primera espina de la izquierda. Vea la figura


5. Identifique causa del primer nivel relacionadas con cada espina mayor. Estas causas se identifican obteniendo respuestas, mediante la lluvia de ideas, a la pregunta: “¿Cómo es que esta espina mayor causa que el efecto bajo investigación ocurra?” Liste cada causa identificada de esta manera, usando una flecha que apunte y llegue a uno de las mayores.

6. Identifique causas de segundo nivel para cada causa de primer nivel, las causas de segundo nivel se identifican obteniendo respuestas mediante la lluvia de ideas, a la pregunta: “¿Qué es lo que ocasiona que esta causa de primer nivel ocurra?”. Lista cada causa de segundo nivel identificada de esta manera usando una flecha que apunte y llegue a la causa de primer nivel. Puede haber más de una causa de segundo nivel para cada causa de primer nivel.

7. Identifique causas de tercer nivel para casa causa de segundo nivel. Las causas de tercer nivel se identifican obteniendo respuestas, mediante lluvia de ideas, a la pregunta: “¿Qué es lo que ocasiona que esta causa de segundo nivel ocurra?”. Liste cada causa de tercer nivel identificada de esta manera usando una flecha que apunte y llegue a la causa de segundo nivel. Puede haber más de una causa de tercer nivel para cada causa de segundo nivel.

8. Continúe en esta forma identificando, cuando existan, causas de cuarto y quinto nivel. Si no se identifican causas de mayores niveles, pase al paso 9.

9. Verifique la continuidad en las flechas de los diferentes niveles para el diagrama de esqueleto de pescado completo, empezando con la causa de más alto nivel (quinto, cuarto, tercer, segundo y al último, el primer nivel): Complete esta verificación preguntando: “¿Es esta (causa de tercer nivel) el motivo de que estas (causas de segundo nivel) ocurra?”. Deberá usted ser capaz de contestar si en cada nivel hasta llegar al efecto (problema 9 listado en el cuadro de la derecha. Cuando se detecten problemas de continuidad, vuelva a trabajar sobre las relaciones “causa efecto” siguiendo las instrucciones 6 y 7.

10. Identifique causas raíz potencial. Escoja causa que suceden más de una vez o que parezcan tener un efecto importante sobre el efecto (problema). Resalte estas causas dibujando un círculo alrededor de ellas.

11. Verifique cada causa raíz potencial. Analice los datos disponibles o recabe datos adicionales para asegurarse que sus suposiciones están correctas. El análisis de “causa u efecto” es un proceso que empieza con conjeturas y termina con análisis basados en datos. Agregue datos al diagrama de esqueleto de pescado para soportar sus conclusiones.

5.5. Lluvia de Ideas

1. Aclare el objetivo de la lluvia de ideas. El tema puede ser cualquier cosa: problemas, soluciones, procedimientos, programas – calendario, etc. 

2. Identifique a las personas responsables de anotar las ideas de los participantes. Para ayudar a estimular a pensar y a generar ideas adicionales para la lista, hágala bien visible para todos los involucrados.

3. Asegúrese que todos sepan cómo se conducirá la sesión de lluvia de ideas. Las tres formas más comunes de conducir las sesiones son: de uno a la vez, de puertas abiertas, y de escribir.

La lluvia de Ideas de uno a la vez: le da toda la oportunidad de contribuir. La sesión empieza con un miembro del grupo ofreciendo una idea y así continua hasta que todos hayan tenido la oportunidad de agregar su idea a la lista. También  la persona responsable de anotar las ideas participa con la suya. Uno a la vez es una buena alternativa para conducir la sesión cuando el grupo tiene muchas ideas.

En la lluvia de Ideas de puertas abiertas: se anuncia el tema de la sesión y luego se permite que cualquiera que quiera contribuir hable cuando quiera. Es de utilidad para estimular a un grupo a expresar sus ideas, sobre todo cuando los participantes se están quedando sin ideas para aportar. También se recomienda para empezar la sesión, cuando los participantes no han usado antes la Lluvia de ideas.

La Lluvia de Ideas de escribir: se usa cuando se busca confidencialidad, o cuando se trata de lograr ideas sobre varios temas al mismo tiempo. Esta alternativa de Lluvia de Ideas le da a cada asistente la oportunidad de participar. Las ideas no son habladas en voz alta sino anotadas, sin embargo, todos deben poder ver todas y cada una de las ideas listadas con el fin de que el pensar se estimule.

Cuando lo que interesa es la confidencialidad, las ideas son escritas individualmente por cada persona. Luego se colectan las diferentes contribuciones y se vacían a la lista única, que es a la que todos tienen acceso. Enterados todos de las ideas listadas, se invita a una segunda ronda de anotación individual de ideas y se recogen y listan en la misma forma que antes.

Cuando la sesión de lluvia de ideas involucra varios temas, escriba cada tema en una hoja de papel y la circula. Todos los participantes pasan por cada hoja]/tema, listando sus propias ideas. Se puede circular más de una idea al mismo tiempo. Por lo general tres pasadas o rondas para cada hoja es más que suficiente.

4. Cuando termine de listar todas las ideas obtenidas de la sesión de Lluvia de Ideas, revísela para aclarar dudas, asegurándose que todos entienden cada artículo cubierto. Este no es el momento para criticar las ideas, sino para explicar que es lo que significa cualquiera de ellas si es que existiera alguna confusión. La revisión de la lista también ayuda a organizarla al eliminar duplicaciones y al remover ideas que el grupo sienta que ya no son aplicables.

5.5. Entrevista

1. Verifique que efectivamente la entrevista es la mejor forma de obtener información. Si el número de gente por entrevistar es grande, o es difícil comunicarse directamente con ella, la INVESTIGACION podría ser una herramienta más apropiada.
2. Fíjese objetivos para la entrevista. Escriba objetivos que aclaren lo que usted quiere obtener de ella. Un objetivo podría ser: “como reaccionara el personal a un cambio en l9os procedimientos”. 
3. Identifique a quienes participaran en la entrevista:
· Los que serán entrevistados: el número de gentes a entrevistar depende de los objetivos de la entrevista y de quienes están disponibles. Procure entrevistar personas que tengan reconocida autoridad en el tema de la entrevista. También, entreviste gente que  represente el tipo promedio de la que trabaja con ella, o que de alguna manera está involucrada con el tema de la entrevista.

· Los que conducirán la entrevista: Para reducir la variación en los datos colectados, es una buena idea limitar el número de gente que conducirá la entrevista. Escoja gente que está familiarizada con los objetivos de la entrevista y que tenga conocimiento de los temas que se trataran. 

4. Investigue todo lo que pueda sobre las personas que entrevistara. Determine cómo se siente con respecto al tema de la entrevista. Trate de hacer esto en forma indirecta hablando con gente que conozca a los entrevistados. Use la información que recabe para desarrollar preguntas que los entrevistados puedan contestar con facilidad.

5. Elabore un cuestionario de la entrevista. Emplee preguntas que estén acordes con los objetivos de la entrevista. Por lo general, la información obtenida durante una entrevista puede analizarse más fácilmente si las preguntas requieren respuestas numéricas u objetivas. Las respuestas pueden medirse más fácilmente si las respuestas probables están asociadas con una escala como por ejemplo: “¿Qué tanto le contaría a otros el producto ABS?” 1 Absolutamente o nada, 2 Poco, 3 Moderadamente, 4 Bastante, 5 Muchísimo. Otras preguntas “fáciles de medir” requieren respuestas tipo disyuntiva cierto / falso o si / no.

6. Arregle las preguntas de manera que la entrevista fluya suavemente. La entrevista debe ser como una conversación, con las cuestiones arregladas de manera que un pensamiento lleve lógicamente al siguiente. Evalué que tan bien trabaja esto entrevistando a alguien que no esté en la lista de la entrevista y luego modifique su cuestionario de acuerdo con lo que haya descubierto durante esta prueba. También esta entrevista de prueba es una buena oportunidad para ver qué tiempo tomara conducir la entrevista real. Modifique la entrevista para que este dentro del tiempo previsto y haga planes para preguntar lo más importante primero en caso de que dicho tiempo haya quedado corto.

7. Haga una cita para la entrevista, planéela con anticipación para que la persona por entrevistar sepa el porqué de esta y cuánto tiempo se llevara.

8. Conduzca la entrevista. Haga las preguntas desarrolladas para cumplir sus objetivos de la misma manera durante cada entrevista. Pase la mayor parte del tiempo escuchando con cuidado y tomando notas. Estas notas son registros importantes de las respuestas obtenidas y contienen información de la que, posteriormente, se sacaran conclusiones. Si desea usar grabadora, obtenga el permiso con anticipación.

Si no está seguro de lo que quisieron decir en una respuesta, haga una pregunta aclaratoria. Por ejemplo, “¿Quiere usted decir que…?” o “Permítame resumir lo que le oí decir…”. Si la discusión se sale del tema de la entrevista, regrese a las preguntas planteadas. No olvide usar inteligentemente el tiempo que le han permitido. Termina la entrevista agradeciendo al entrevistado por su tiempo y colaboración.

9. Revise la información obtenida. Hágalo tan pronto como le sea posible después de la entrevista. A veces resulta que las notas tomadas durante la entrevista son de poco valor porque son difíciles de entender o son ilegibles, si se necesita, reorganícelas para aclararlas.

10. Analice la información recabada, después de terminada la entrevista. Busque tendencia con base en evidencias que sean medibles. El diseño de la entrevista ayudara a que esta tarea sea fácil. Use las otras herramientas del mejoramiento de la calidad para organizar y exhibir los datos, por ejemplo, la hoja de verificación, Pareto, grafica de barras o de pastel.

5.3. Histograma:
Pasos para elaborar un histograma

1- Junte datos para localizar por lo menos 50 puntos (puntos de referencia) en la gráfica, pues precisamente los histogramas se elaboran para crear un dibujo a partir de los datos colectados. Si se requiere tener un histograma correcto y que tenga algún significado deben recabarse suficientes datos.

2- Calcule la variación de los (puntos de referencia) restando el dato mínimo valor del dato de máximo valor.
3- Calcule el número de barras que se usaron en el histograma. Una forma sencilla de calcularlo es sacando la raíz cuadrada del número de puntos de referencia.

4- Determine que tan ancho deberá ser cada barra. Para ello, divida la variación entre el número de barra por dibujar.

5- Calcule el inventario o sea la localización sobre el eje de las X’s de las dos líneas verticales que sirvan de frontera para cada barrera, separándola de las barras vecinas.

Para calcular los números de localización de las líneas fronterizas o números fronterizos, siga los tres pasos siguientes:

a) Identifique al número más refinado en el juego de datos y desarrolle números que sean una fracción decimal más refinados que eso. Un número refinado es el más detallado o específico que otros.
b) Calcule el inventario o localización de las los líneas fronterizas para la primera barra, empezando con el desarrollo del número fronterizo más bajo. Para ello, identifique el punto de referencia con el más bajo valor y réstele cualquier número con el que se pueda crear un número fronterizo que este más refinado. Podría haberse usado cualquier número con dos o más dígitos a la derecha del punto decimal. El segundo más alto fronterizo para la primera barra se calcula sumándole al recién calculado, primero al ancho de esta.1
c) Calcule las fronteras para las otras barras del histograma. Para ello simplemente agregue al ancho estándar de la barra al segundo número fronterizo de las que le precede. (Obviamente que el segundo numero fronterizo de cada barra es también el primer número fronterizo de la siguiente. En otras palabras no debe haber libre entre barras). Continúe en la misma forma hasta que se hayan calculado los números fronterizos de todas las barras.

6. Construya una tabla de frecuencia, la cual organiza los puntos de referencia desde el más bajo hasta el más alto de acuerdo con las fronteras establecidas para cada barra. Elabore su tabla de frecuencias de acuerdo con lo mostrado en la figura a continuación, en la que se listan los números fronterizos en la columna de la izquierda y la cantidad de puntos de referencia en la columna de la derecha. Incluya columna y renglón de los totales como ayuda para verificar las operaciones aritméticas.

	NUMEROS FRONTERIZOS
	FRECUENCIAS
	TOTAL

	X - X
	
	XX

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	TOTAL
	
	XXX


7. Empiece la elaboración del histograma colocando los números fronterizos para cada barra sobre una línea horizontal con el cero en el extremo izquierdo. En seguida, dibuje una escala vertical de cero hasta un altura suficiente para que quepa con el mayor un número de puntos de referencia.
8. Ubique los puntos de referencia y dibuje las barras del histograma. Se construye una barra por cada grupo de puntos de referencia. No debe haber espacios libres entre las barras, y la altura de cada barra es igual al número de puntos de referencia que hay en esas barras, si no existen estos entre ciertas fronteras, entonces no se dibuja barra alguna.

9. Complete el histograma listando el número de puntos de referencia, y calculando su promedio (X) calcule el promedio sumando los valores fe los puntos de referencia y dividiendo el resultado entre el número de ellos. 

10. Como en toda gráfica, deben incluirse títulos claros, junto con un cuadrado del cual se describa de donde se obtuvieron los datos.

5.4. Grafica lineal

1. Identifique alguna medida o indicador vigente. Alternativamente, puede que quiera usted desarrollar uno nuevo y recabar datos con que darle seguimiento.

2. Decida con qué frecuencia medir el evento. Las mediciones pueden tomarse con cualquier intervalo – horario, diario, semanal, anual, etc. Antes de decidir esa periodicidad, aclare por qué necesita la medición.

3. Dibuje un alinea horizontal (eje de las X´s) para seguirle la pista durante el año a cada medida obtenida. Todas las gráficas lineales deben mostrar al tiempo únicamente sobre el eje de las X´s. el tiempo así mostrado debe ser suficiente para que sea significativo.

4. Dibuje una línea vertical (eje de las Y´s) para mostrar la frecuencia con que se presenta un evento o las cantidades que se están midiendo. El eje de las Y´s debe ser un tercio más bajo que el más bajo punto de referencia, y un tercio más alto que el punto de referencia más alto-

5. Para poner en la gráfica un punto de referencia, use la flecha de la medición para localizar el punto de tiempo correspondiente en el eje de las X´s. Después escriba un ponto directamente arriba de este punto de tiempo pero alineado con el número medido y, que en forma similar, sea localizado sobre el eje de las Y´s.

6. Cuando ya se tengan puestos varios puntos, únalos con líneas rectas.
7. para el beneficio de otros que no estén familiarizados con los datos presentados, coloque en la esquina superior derecha una flecha con la palabra “bueno”. La fecha puede apuntar hacia arriba o hacia abajo, dependiendo del cual es la dirección favorable.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS

Norma ISO 9004
Procedimiento de acciones correctivas
7.- FORMATOS
No aplica
8.- ANEXOS

No aplica
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