


Temario

• No conformidad

• Reaccionar ante la no conformidad

• Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas

• Revisión y análisis de la no conformidad

• Determinar las causas de la no conformidad

• Determinar si existen no conformidades similares

• Implementar acciones

• Revisar la eficacia de las acciones

• Actualizar riesgos y oportunidades

• Hacer cambios al sistema de gestión de la calidad



Para todo problema hay siempre una solución
fácil, clara y… equivocada.

Henry Louis Mencken
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ISO 9001:2015 – Capítulo 10

10.1 Generalidades 10.3 Mejora continua

10.2 No conformidad y acción correctiva

Mejora
(10)

http://www.calidad.com.mx/serv_capacita.php?curso=124


Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, la organización debe:

a. Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) hacer frente a las consecuencias;

10.2 No conformidad y acción correctiva



b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir
ni ocurra en otra parte, mediante:

1. la revisión y el análisis de la no conformidad;

2. la determinación de las causas de la no conformidad;

3. la determinación de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir;

10.2 No conformidad y acción correctiva



10.2 No conformidad y acción correctiva

c) implementar cualquier acción necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier acción correctiva
tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la planificación;

f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de
gestión de la calidad.



Ciclo PHVA – William Edwards Deming

Estudiar el proceso 
y pensar cómo 

puede ser 
mejorado. Recabar 

y analizar datos.

Hacer el cambio, 
primero a pequeña 
escala o con una 

prueba piloto.

Observar qué pasa.

¿Qué aprendimos? 
¿Se necesita una 
segunda prueba? 

¿Hubo efectos 
colaterales? 
Establecer el 

cambio.



PLANIFICAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

Ciclo P-H-V-A



Qué Definición del problema

Análisis del problema

Identificación de las causas

Planificación de las acciones

Mejora continua - Kaizen

Por qué

Cómo

Planificar

Hacer

Verificar

Actuar

Implantación de la mejora

Confirmación del resultado

Estandarización



Six Sigma

Definir del problema

Medir el proceso

Analizar los datos

Planificar

Implementar la mejora

Controlar el proceso

Hacer

Verificar

Actuar



Revisar y analizar la no conformidad

Determinar las causas

Determinar si existen no conformidades 
similares, o que potencialmente puedan 

ocurrir

Planificar

Hacer

Verificar

Actuar

Implementar cualquier acción necesaria

Revisar la eficacia

Si fuera necesario actualizar los riesgos y 
oportunidades

Si fuera necesario, hacer cambios al 
sistema de gestión de la calidad.

10.2 No conformidad y acción correctiva



Revisar y analizar la no 
conformidad

Determinar las causas
Determinar si existen 

no conformidades 
similares o potenciales

Implementar cualquier 
acción necesaria Revisar la eficacia

Si fuera necesario 
actualizar los riesgos y 

oportunidades

Si fuera necesario, 
hacer cambios al SGC

10.2 No conformidad y acción correctiva

Reacción: Corregir, 
controlar, hacer frente 

a consecuencias

No conformidad

Necesidad 
de acción 
correctiva

Fin



10.2 No conformidad y acción correctiva

No conformidad



Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, la organización debe:

a. Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) hacer frente a las consecuencias;

10.2 No conformidad y acción correctiva



No conformidad

Incumplimiento de un requisito

Producto



No conformidad

Incumplimiento de un requisito

Proceso



No conformidad - Fuentes

Auditorías internas y externas



No conformidad - Fuentes

Quejas de clientes, rechazos, devoluciones



No conformidad - Fuentes

Inspecciones y verificaciones regulares

http://www.softwaresupercep.com.mx/software/captura-de-datos/


10.2 No conformidad y acción correctiva

Reacción: Corregir, 
controlar, hacer frente 

a consecuencias

No conformidad



Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, la organización debe:

a. Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) hacer frente a las consecuencias;

10.2 No conformidad y acción correctiva



Corrección

Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.



Acción correctiva

Acción para eliminar las causas de una no conformidad y
prevenir que vuelva a ocurrir.



10.2 No conformidad y acción correctiva

Reacción: Corregir, 
controlar, hacer frente 

a consecuencias

No conformidad

Necesidad 
de acción 
correctiva



b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir
ni ocurra en otra parte, mediante:

1. la revisión y el análisis de la no conformidad;

2. la determinación de las causas de la no conformidad;

3. la determinación de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir;

10.2 No conformidad y acción correctiva



Evaluar la necesidad de acciones

¿Con base 
en qué 

criterios?



Impacto

1

5
A la satisfacción del  cliente Al medio ambiente

A la salud de los trabajadores A las finanzas de la empresa

3



Frecuencia

1

5

3



Revisar y analizar la no 
conformidad

10.2 No conformidad y acción correctiva

Reacción: Corregir, 
controlar, hacer frente 

a consecuencias

No conformidad

Necesidad 
de acción 
correctiva

Fin



b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir
ni ocurra en otra parte, mediante:

1. la revisión y el análisis de la no conformidad;

2. la determinación de las causas de la no conformidad;

3. la determinación de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir;

10.2 No conformidad y acción correctiva



Hechos vs Opinones

Hechos Opiniones



¿Qué?

Qué, dónde, cuándo

¿Cuánto?¿Quién?

¿Cuándo?
¿Dónde?

¿A qué o a quién?



¿Qué requisitos se incumplen?

Especificación de producto Estándar

Documento del SGCObjetivo, meta

Compromiso con el cliente



Magnitud

¿Cuál es la magnitud del problema? Porcentaje, volumen,
lotes, piezas, dinero.



¿Cuál es la evidencia del incumplimiento?

Evidencia



Magnitud, descripción, evidencias, requisitos

Magnitud Descripción Evidencias Requisitos

En 3 de 10 
productos no 
conformes 

revisados en el 
área de 

cuarentena…

…el registro de 
‘Producto No 

Conforme’ tiene 
campos vacíos

Registros de 
‘Producto No 

Conforme’ #s PNC-
012, PNC-024 y 

PNC-036

Cláusula 8.7.2 de la 
norma ISO 
9001:2015



¿Qué NO?

Qué, dónde, cuándo NO

¿Cuánto NO?¿Quién NO?

¿Cuándo NO?
¿Dónde NO?

¿A qué o a quién NO?



Inicio

B

A

A2

A1

A1-2

A1-1

Qué, dónde, cuándo

Shigeo Shingo



Revisar y analizar la no 
conformidad

Determinar las causas

10.2 No conformidad y acción correctiva

Reacción: Corregir, 
controlar, hacer frente 

a consecuencias

No conformidad

Necesidad 
de acción 
correctiva

Fin



b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir
ni ocurra en otra parte, mediante:

1. la revisión y el análisis de la no conformidad;

2. la determinación de las causas de la no conformidad;

3. la determinación de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir;

10.2 No conformidad y acción correctiva



7 Herramientas básicas

"...las 7 herramientas básicas, si se 
utilizan hábilmente, permitirán 
resolver el 95% de los problemas en 
el trabajo. En otras palabras, las 
herramientas estadísticas intermedias 
y avanzadas se necesitan sólo en un 
5% de los casos".

Kaoru Ishikawa



7 Herramientas básicas

Diagrama de Ishikawa Hoja de verificación Pareto

Histograma Gráfico de control Dispersión

Estratificación

http://www.softwaresupercep.com.mx/software/grafico-de-pareto/


Antes de usar cualquier herramienta los involucrados (de
diferentes áreas) deben reunirse para entender el proceso
donde se presenta el problema.

Contexto del problema



Necesitamos una fotografía del proceso como realmente es y
no como debería de ser.

Contexto del problema



b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir
ni ocurra en otra parte, mediante:

1. la revisión y el análisis de la no conformidad;

2. la determinación de las causas de la no conformidad;

3. la determinación de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir;

10.2 No conformidad y acción correctiva



Enfoque tradicional

¿Por qué 
ocurrió el 

problema?



Nuevo enfoque

¿Por qué ocurrió 
el problema y 

qué más podría 
provocarlo en el 

futuro?



Recibimos pedido
del cliente

¿Producto de línea?

1

2

4

6

8

1
0

3

5

7

9

Paso 1
• El cliente manda el pedido por e-mail pero no lo
recibimos.

Paso 2
• Confundimos un producto de línea por uno
especial.
• El cliente necesita características especiales en
un producto de línea.

Paso 3
• Nos toma tiempo cotizar productos con muchas
características especiales.

Paso 4
• El ERP marca que sí hay existencias en el
almacén, pero en realidad no es así.

Paso 5
• No estimamos correctamente el tiempo de
entrega.
• Paro de máquina por mantenimiento.
• El proveedor tarda en enviar insumos.

¿Existe en almacén?

¿El cliente 
hace el pedido?

Cargar el pedido en 
el sistema

Confirmar detalles 
del pedido con el cliente

Enviar orden por e-mail 
a gerente de producción

Cotizar

Revisar tiempo 
de entrega e informar

Agradecer al cliente y 
archivar cotización

Probables causas por las que un pedido no 
sea entregado a tiempo.



Paso 6
• Errores “de dedo” al cargar el pedido.

Paso 7
• No hay ideas.

Paso 8
• El cliente tiene una fecha de entrega distinta.

Paso 9
• No hay ideas.

Paso 10
• La orden no es programada.
• El ejecutivo no manda la orden por e-mail
inmediatamente.
• El ejecutivo manda la orden por e-mail pero el
gerente de producción no lo recibe.
• La orden se pasa a segundo lugar para
atender otros pedidos “urgentes”.

Probables causas por las que un pedido no 
sea entregado a tiempo.

Recibimos pedido
del cliente

¿Producto de línea?

1

2

4

6

8

1
0

3

5

7

9

¿Existe en almacén?

¿El cliente 
hace el pedido?

Cargar el pedido en 
el sistema

Confirmar detalles 
del pedido con el cliente

Enviar orden por e-mail 
a gerente de producción

Cotizar

Revisar tiempo 
de entrega e informar

Agradecer al cliente y 
archivar cotización



Clasificación de las causas

• Método
• Mano de Obra
• Medio Ambiente
• Máquina
• Medición
• Materiales



Clasificación de las causas

• Recursos
• Procedimientos
• Responsabilidades
• Competencias
• Seguimiento y medición
• Comunicación



Diagrama Espina de Pescado

PROBLEMA

CATEGORÍA 4

CATEGORÍA 1 CATEGORÍA 3

CATEGORÍA 6

CATEGORÍA 2

CATEGORÍA 5



Seleccionar causas

Impacto Frecuencia

Control

1

5

3



Seleccionar causas



5 Por qués

CATEGORÍA 4

CATEGORÍA 1 CATEGORÍA 3

CATEGORÍA 6

CATEGORÍA 2

CATEGORÍA 5



¡Precaución!



¡Precaución!



Revisar y analizar la no 
conformidad

Determinar las causas
Determinar si existen 

no conformidades 
similares o potenciales

10.2 No conformidad y acción correctiva

Reacción: Corregir, 
controlar, hacer frente 

a consecuencias

No conformidad

Necesidad 
de acción 
correctiva

Fin



b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir
ni ocurra en otra parte, mediante:

1. la revisión y el análisis de la no conformidad;

2. la determinación de las causas de la no conformidad;

3. la determinación de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir;

10.2 No conformidad y acción correctiva



Base de datos de no conformidades

http://www.adhocsystem.com.mx/software/acciones-correctivas/


b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir
ni ocurra en otra parte, mediante:

1. la revisión y el análisis de la no conformidad;

2. la determinación de las causas de la no conformidad;

3. la determinación de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir;

10.2 No conformidad y acción correctiva



Matriz de riesgos

http://www.calidad.com.mx/serv_capacita.php?curso=118


Revisar y analizar la no 
conformidad

Determinar las causas
Determinar si existen 

no conformidades 
similares o potenciales

Implementar cualquier 
acción necesaria

10.2 No conformidad y acción correctiva

Reacción: Corregir, 
controlar, hacer frente 

a consecuencias

No conformidad

Necesidad 
de acción 
correctiva

Fin



10.2 No conformidad y acción correctiva

c) implementar cualquier acción necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier acción correctiva
tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la planificación;

f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de
gestión de la calidad.



Lluvia de ideas: soluciones

No debemos criticar las ideas, mientras más locas y
disparatadas, mejor. Hay que pensar “fuera de la caja”.



Lluvia de ideas: soluciones

No debemos criticar las ideas, mientras más locas y
disparatadas, mejor. Hay que pensar “fuera de la caja”.



Lluvia de ideas: soluciones

No debemos criticar las ideas, mientras más locas y
disparatadas, mejor. Hay que pensar “fuera de la caja”.



Lluvia de ideas: soluciones

Genere la mayor cantidad de ideas

Salga de la Caja



Agrupar ideas similares



Evaluar soluciones



Elegir soluciones

Beneficio 
comprobado Beneficio dudoso

Implementación 
rápida y de bajo 

costo

Implementación 
tardada y de alto 

costo



Mecanización
Automatización

Soluciones de complejidad media / alta



Implementar canales de comunicación, establecer 
acuerdos, definir reglas claras.

Soluciones de complejidad baja



Seleccionar soluciones

Costo

1

5

3

Tiempo

Beneficio



Poner a prueba la solución

Poner a prueba la solución



Plan de acción



Plantear objetivos

¿Qué objetivos vamos alcanzar con esta mejora?



Presentar el plan

Presentar el plan de acción a la alta dirección o a quien lo
autoriza y proporciona los recursos.



Implementación del plan de acción

Convencer a las personas para que estén dispuestas a cambiar.



No discutir - Sí escuchar

Despersonalice las objeciones y tómelas como consejos. Tal vez
no había considerado muchos detalles en su plan.



Seguimiento de las tareas

https://www.adhocsystem.com.mx/software/accion-correctiva/


Revisar y analizar la no 
conformidad

Determinar las causas
Determinar si existen 

no conformidades 
similares o potenciales

Implementar cualquier 
acción necesaria Revisar la eficacia

10.2 No conformidad y acción correctiva

Reacción: Corregir, 
controlar, hacer frente 

a consecuencias

No conformidad

Necesidad 
de acción 
correctiva

Fin



10.2 No conformidad y acción correctiva

c) implementar cualquier acción necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier acción correctiva
tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la planificación;

f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de
gestión de la calidad.



¿Todas las acciones fueron ejecutadas?



¿El objetivo fue alcanzado?



¿Y si no alcanzamos los objetivos?



Ciclo PHVA – William Edwards Deming

Estudiar el proceso 
y pensar cómo 

puede ser 
mejorado. Recabar 

y analizar datos.

Hacer el cambio, 
primero a pequeña 
escala o con una 

prueba piloto.

Observar qué pasa.

¿Qué aprendimos? 
¿Se necesita una 
segunda prueba? 

¿Hubo efectos 
colaterales? 
Establecer el 

cambio.



Revisar y analizar la no 
conformidad

Determinar las causas
Determinar si existen 

no conformidades 
similares o potenciales

Implementar cualquier 
acción necesaria Revisar la eficacia

Si fuera necesario 
actualizar los riesgos y 

oportunidades

10.2 No conformidad y acción correctiva

Reacción: Corregir, 
controlar, hacer frente 

a consecuencias

No conformidad

Necesidad 
de acción 
correctiva

Fin



10.2 No conformidad y acción correctiva

c) implementar cualquier acción necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier acción correctiva
tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la planificación;

f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de
gestión de la calidad.



Matriz de riesgos



Revisar y analizar la no 
conformidad

Determinar las causas
Determinar si existen 

no conformidades 
similares o potenciales

Implementar cualquier 
acción necesaria Revisar la eficacia

Si fuera necesario 
actualizar los riesgos y 

oportunidades

Si fuera necesario, 
hacer cambios al SGC

10.2 No conformidad y acción correctiva

Reacción: Corregir, 
controlar, hacer frente 

a consecuencias

No conformidad

Necesidad 
de acción 
correctiva

Fin



10.2 No conformidad y acción correctiva

c) implementar cualquier acción necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier acción correctiva
tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la planificación;

f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de
gestión de la calidad.



Actualización de documentos



Formación en los nuevos procesos



PROBLEMA CAUSAS ACCIONES RESULTADOS

10.2.2 La organización debe conservar información documentada
como evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier acción

tomada posteriormente;
b) los resultados de cualquier acción correctiva.

10.2 No conformidad y acción correctiva



¡ Muchas gracias !

http:www.calidad.com.mx
ventas@calidad.com.mx

(55)5754-1190

http://www.calidad.com.mx/
http://www.calidad.com.mx/
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