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“Análisis de causa raíz. 
Factor humano”

Mª Ángeles Sanz Oliveira
Calidad de Sistema , ACITURRI



#TEDAE_AEC

Guía aplicable a:
Toda la industria española 

de los sectores de defensa, aeronáutica y 
aeroespacial.

Propósito de la guía :
Facilitar la implementación de una sistemática de análisis 
de las causas raíces de las no conformidades (producto, 

proceso, y servicios), así como los factores humanos, de  
acuerdo con las normas de sistema de calidad más 
habitualmente utilizadas como referencia en estos sectores.
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Quiénes 
hicimos 
esto
posible? 
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¿Qué 
contenido 
pensamos 
que sería 
interesante 
compartir ? 
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REFERENCIAS
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PROCESO DE ANÁLISIS 
DE CAUSA RAÍZ
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CLARA

TRANSPARENTE

ASÉPTICACONCISA

DETALLADA

Lo importante es la descripción
del problema, no señalar
culpables, puesto que el
objetivo final es la mejora de
los sistemas y los procesos y no
la utilización como “arma
arrojadiza” entre personas o
partes de la organización

Es obvio que no se deben
ocultar detalles relevantes

Sin perjuicio del detalle la
información debe ser concisa.
Además de facilitar la
comprensión supone un gran
ahorro, dado que la suma de
los tiempos de personas que
leen la información no es
desdeñable

Se debe expresar de tal
modo que todos los
involucrados en el
proceso sean capaces
de entenderlo.

En la medida suficiente para
que no se pierda la
información relevante
para identificar el problema
y sus posibles orígenes.

La descripción 
del problema 
debe ser:
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¿Qué?

¿Cuándo?

¿Dónde?

¿Quién?

¿Cómo?

¿Cuánto?
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¿Qué?

¿Cuándo?

¿Dónde?

¿Quién?

¿Cómo?

¿Cuánto?

Debe definirse de manera objetiva y sintética. 
Sin ambigüedades ni dobles interpretaciones.

En qué momento se produjo o se produce el problema. 
En qué circunstancias o bajo qué condiciones.

En qué parte o lugar del producto o proceso estamos 
viendo el problema.

A quién o quiénes le sucede, a quiénes le afecta.

¿Cómo se van desencadenando los hechos hasta llegar al 
problema?

Frecuencia de aparición del problema. 
¿Problema periódico o aleatorio?
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“UN PROBLEMA BIEN ENUNCIADO ES UN 

PROBLEMA MITAD RESUELTO”
(Charles Kettering)
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ELECCIÓN DEL MÉTODO
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ERRORES Y FACTORES HUMANOS

Errores humanos
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Factores humanos_The Dirty Dozen 
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Es una técnica de análisis empleada para la resolución de 
problemas que se basa en realizar sucesivamente la pregunta 
“¿Porqué?” hasta obtener la causa raíz del problema. El objetivo 
es encontrar dicha causa raíz para lanzar acciones correctivas 
contra la misma, evitando así que el problema vuelva a aparecer.

METODOS PARA LA SOLUCIÓN DE PROBLEMAS 

MÉTODO 5 
¿POR QUÉ? 
5W
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Es una forma de organizar y representar las diferentes
hipótesis sobre las causas de un problema.
Consiste en una representación gráfica sencilla en la que
puede verse de manera relacional una especie de espina
central.

ISHIKAWA-ESPINA DE PESCADO
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VENTAJAS DEL MÉTODO: 
� Visualiza las diferentes cadenas 
Causa y Efecto.
� Ayuda a encontrar y considerar todas 
las causas posibles del problema. 
� Ayuda a determinar las causas raíz 
de un problema de una  manera  
estructurada. 
� Anima a la participación en grupo. 
Aumenta el conocimiento sobre  

el proceso.

LIMITACIONES DEL MÉTODO: 
� Poca utilidad  de manera aislada, para problemas 

con alto grado de complejidad. 
� Únicamente identifican causas posibles.
� Solamente los datos apuntarán a las causas reales 

del problema.

ISHIKAWA-ESPINA DE PESCADO
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El Método Kepner Tregoe (Método-KT) es un modelo de
análisis de problemas con una metodología estructurada para
obtener, priorizar y evaluar información.
Se recomienda para la resolución de problemas complejos que
no han podido resolverse con los métodos habituales (5why,
Ishikawa,..)

METODO KEPNER TREGOE
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Constitución de un equipo “competente” y multidisciplinar para seguir un proceso 
de análisis y toma de decisiones 
estructuradas en una serie 
de pasos, 8 pasos 
más uno inicial.(D0)

Permite resolver los problemas, 
focalizándose en los hechos 
(objetividad) y no en las opiniones 
(subjetividad).  

Método muy potente.
Puede ayudarse de las herramientas
como 5 porqué y espina de pescado.

8D/9S



#TEDAE_AEC

8D/9S

Mitigar el impacto del problema, tan pronto como 
éste sea detectado, proteger al cliente y a la 
organización.

Asegurar que todos los responsables del proceso,  las 
partes interesadas y funciones están en el equipo.

Comprender la importancia, impacto y tamaño del
problema. Definir el problema con precisión y que sea 
entendido por el equipo partes interesadas 
aplicables. 
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La acción correctiva inmediata o de 
contención debe ser acorde  al problema.

Identificar, a través de un  análisis estructurado, 
la causa raíz de la no conformidad o fallos no 
deseados, incluida la razón por la que no se 
detectó.

Para abordar las causas y evitar 
permanentemente que se repitan se debe definir, 
priorizar y seleccionar acciones correctivas que 
deben implementarse.

8D/9S



#TEDAE_AEC

Garantizar que se implementen todas las acciones 
correctivas seleccionadas y evaluar su eficacia 
para evitar que se repita la condición indeseable

La información obtenida de un 8D es lo más 
importante de todo el proceso. Permite que los
logros obtenidos en la solución de un problema se 

puedan trasladar a otra área en donde se presenten 
problemas similares

Es importante reconocer la contribución de cada 
uno de los miembros del equipo, ya que toda la 
organización se beneficia por las actividades que 
contribuyen al mejoramiento continuo.

8D/9S
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CÓMO INTRODUCIR ESAS HERRAMIENTAS 
EN LA COMPAÑÍA Y EN LA CADENA DE SUMINISTRO.  
FORMACIÓN/INFORMACIÓN
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ANEXOS
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ANEXOS
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ANEXOS
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ANEXOS
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ANEXOS
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ANEXOS
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ANEXOS
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ANEXOS
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Muchas gracias


