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CAPACITACIÓN MEJORAMIENTO CONTINUO

Fuente: https://www.alamy.es/; Paint 3D

VICERRECTORÍA GENERAL

Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

OBJETIVOS:
• Proporcionar a los participantes elementos

prácticos que les permita identificar las causas

causas y formular acciones a las oportunidades
de mejora detectadas.

• Socializar pautas y parámetros, a través de los
cuales, se mejore la eficacia de los planes de

mejora, para los diferentes procesos de la
Universidad Nacional de Colombia, partiendo
de la metodología propuesta.

CONTENIDO DE LA CAPACITACIÓN
• Contexto de metodologías de 

mejoramiento
• Presentación de propuesta de 

identificación de causas y formulación de 
acciones

• Aplicación de la metodológica a 
oportunidades de mejora identificadas

REQUISITOS PREVIOS:
• NTC ISO 9001:2015 Numeral 10. 

Mejora
• U.GU.SIGA.001 Guía básica de mejora

DIRIGIDO A:
• Personal de la Universidad 

Nacional de Colombia con 
participación en actividades de 
implementación y mejora del 
sistema de gestión. 

• DURACIÓN: Cuatro (4) Horas 

https://www.alamy.es/


CAPACITACIÓN MEJORAMIENTO CONTINUO

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

VIDEO DE sensibilización



CONCEPTOS:

MEJORA:
Acción tomada para 

eliminar la causa de una 
no conformidad 

u otra situación potencial 
no deseable.

MEJORA CONTINUA:
Actividad recurrente

para mejorar el 
desempeño.

Fuente: https://www.alamy.es/; Paint 3D

VICERRECTORÍA GENERAL

Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

https://www.alamy.es/


NTC ISO 9001:2015       /       NTC ISO 14001:2015

1 0 . 2  N O  C O N F O R M I D A D  ( N C )   Y  A C C I Ó N  C O R R E C T I V A  ( A C )

Fuente: Logo Universidad Nacional. 
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Reaccionar

Ante la ocurrencia de 
una NC incluida 
cualquiera
Originada PQR

Reaccionar

Cuando sea aplicable:
 tomar acciones para

controlarla y corregirla
 Hacer frente a las

consecuencias,
 incluida la mitigación de los

impactos ambientales
adversos

OBJETO CONDICIÓNVERBO

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

LA ENTIDAD:
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1 0 . 2  N O  C O N F O R M I D A D  ( N C )   Y  A C C I Ó N  C O R R E C T I V A  ( A C )

Fuente:
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Evaluar La necesidad de 
acciones

Para eliminar las causas de la NC
con el fin de que no vuelva a
ocurrir en ese mismo lugar ni en
otra parte, mediante:
 La revisión y el análisis de la No

Conformidad
Determinación de las causas de

la No Conformidad
 La determinación de si existen

NC similares o que
potencialmente puedan ocurrir

OBJETO CONDICIÓNVERBO

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

LA ENTIDAD:
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Implementar Acciones

OBJETOVERBO

Hacer Cambios al SIG
 Si fuera necesario. Las AC deben ser

apropiadas a la importancia de los
efectos de las NC encontradas.

Conservar
Información 

documentada

 Como evidencia de la naturaleza de las
NC y de cualquier acción tomada
posteriormente. Los resultados de
cualquier acción correctiva,

Revisar
Eficacia de las 

acciones

 Si fuera necesario actualizar los riesgos 
y oportunidades determinados durante 
la planificación

CONDICIÓN

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

LA ENTIDAD:



GUÍA BÁSICA MEJORA (U.GU.SIGA.001)

H E R R A M I E N T A S  D E  A N Á L I S I S  D E  M E J O R A M I E N T O

Fuente: https://www.danielcolombo.com/

Objetivo:

Establecer una orientación metodológica que
facilite el ejercicio de implementar planes de
mejora en la gestión en la Universidad Nacional
de Colombia

Alcance:

Aplica para todos los sistemas de gestión y
procesos de la Universidad Nacional de
Colombia, cuando se requiera llevar a cabo
actividades de mejora, como resultado de la
ejecución de los procesos de Autoevaluación,
Auditoría Interna, Evaluación de la Satisfacción
de usuarios, Quejas, reclamos y sugerencias, y
las demás fuentes de no conformidades y
oportunidades de mejora que se establezcan en
el marco del SIGA .

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

https://www.danielcolombo.com/


GUÍA BÁSICA MEJORA (U.GU.SIGA.001)

H E R R A M I E N T A S  D E  A N Á L I S I S  D E  M E J O R A M I E N T O

D E F I N I C I O N E S :

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

Fuente: https://www.pngwing.com/

CORRECCIÓN: 

Acción para eliminar 
una no conformidad 

detectada.

ACCIÓN CORRECTIVA:

Acción para eliminar la 
causa de una no 

conformidad y evitar 
que vuelva a ocurrir.

https://www.pngwing.com/


GUÍA BÁSICA MEJORA (U.GU.SIGA.001)

H E R R A M I E N T A S  D E  A N Á L I S I S  D E  M E J O R A M I E N T O

D E F I N I C I O N E S :

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

Fuente: https://www.pngwing.com/

ACCIÓN PREVENTIVA : 

Acción tomada para eliminar 
causa de una no conformidad 

potencial u otra situación 
potencial no deseable

https://www.pngwing.com/


VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

“Las personas efectivas no 
se orientan hacia los 

problemas, 
si no a las oportunidades”.

Dr. Peter Drucker

Fuente: http://es.gofreedownload.net/

http://es.gofreedownload.net/


GUÍA BÁSICA MEJORA (U.GU.SIGA.001)

H E R R A M I E N T A S  D E  A N Á L I S I S  D E  M E J O R A M I E N T O

P a s o s  p a r a  l a  m e j o r a :

ETAPA DEL 

CICLO

PASO

No
NOMBRE DEL PASO POSIBLES TECNICAS A USAR

PLANEAR

1 Encontrar un problema. Lluvia de ideas, investigación.

2 Buscar todas las posibles causas.
Observar el problema, lluvia de ideas, 
diagrama de Ishikawa.

3
Investigar cual es la causa más 
importante.

5 ¿Por qué? O Diagrama de Ishikawa.

4
Considerar las medidas de remedio.

¿Por qué? …. Necesidad
¿Qué? ……... Objetivo
¿Dónde? …… Lugar
¿Cuándo? …. Tiempo y costo
¿Cómo? ……. Plan

HACER 5
Poner en práctica las medidas de 
remedio.

Seguir el plan elaborado en el paso 
anterior e involucrar a los afectados.

VERIFICAR 6 Revisar los resultados obtenidos. Métodos de verificación.

ACTUAR

7
Prevenir la recurrencia del mismo 
problema.

Estandarización, inspección, Supervisión H. 
de verificación, cartas de control.

8 Conclusión.
Revisar y documentar el procedimiento 
seguido y planear.

Fuente: Grupo de trabajo UdeA, 214 4  

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.



GUÍA BÁSICA MEJORA (U.GU.SIGA.001)

H E R R A M I E N T A S  D E  A N Á L I S I S  D E  M E J O R A M I E N T O

Fuente: https://www.showeet.com / https://www.pngwing.com/

5W´s (Cinco ¿Porqué?). Lluvia de Ideas. Diagrama Causa-Efecto.

Diagrama de Dispersión. Histogramas.Diagrama de Pareto (80/20).

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

https://www.showeet.com/
https://www.pngwing.com/


SITUACIÓN PROBLEMICA

A n á l i s i s  d e  u n a  f u e n t e  d e  o p o r t u n i d a d e s  d e  m e j o r a :  

F a l l a s  e n  l a  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o .

Fuente: Informe de reporte de fallas en la prestación del servicio periodo 2017

73,87%

17,09%9,05%

IDENTIFICACIÓN DE LA 
CAUSA RAIZ

NO SE DEFINE

DEFINE PERO SIN APROXIMACIÓN FORMAL PARA EL
MEJORAMIENTO

DEFINE Y APORTA AL MEJORAMIENTO

73,37%

16,58%

10,05%

EFICACIA DE LAS 
ACCIONES

Indeterminado SI NO

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.



SITUACIÓN PROBLEMICA

CAUSAS RAIZ ACCIÓN PROPUESTA

“Incumplimiento de los estándares de calidad en 
la prestación del servicio…”

"se reporta la falla para que se tomen las acciones 
respectivas"

“Falla del sistema” “Se remite a la oficina de ….”

“Falta de conocimiento de las funciones del 
Sistema de Información” 

“Se generaron nuevas actas de inicio a través del Sistema, 
con el objeto de ampliar los plazos de ejecución y 
finalización del lo proyecto“

“No se subió oportunamente por parte de los 
ingenieros ….. el formulario de evaluación”

“El día viernes 20 de febrero se evidenció por parte del 
profesional de apoyo la ausencia del formulario de 
evaluación …..en la plataforma……, se envío correos …….y 
se realizaron las llamadas telefónicas …., donde 
amablemente me comuniqué …., quien resolvió dicho 
inconveniente y subió el formulario de evaluación a la 
plataforma.
Posteriormente de enviaron correos desde el centro a los 
evaluadores informando de la novedad.”

Fuente: Grupo de trabajo UdeA, 214 4  

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.



HERRAMIENTAS DE ANÁLISIS DE 

MEJORAMIENTO

Fuente: https://www.showeet.com ; Paint 3D

P.H.V.A.

5W´s.

6M´s.

I.E.P.C.

HERRAMIENTAS 
DEL AUDITOR

VICERRECTORÍA GENERAL

Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

https://www.showeet.com/


HERRAMIENTAS DE ANÁLISIS DE 

MEJORAMIENTO

Fuente: https://www.showeet.com ; Paint 3D

Planear
Hacer
Verificar
Actuar

P.H.V.A.

5W´s.

6M´s.

I.E.P.C.

HERRAMIENTAS 
DEL AUDITOR

VICERRECTORÍA GENERAL

Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

https://www.showeet.com/


HERRAMIENTAS DE ANÁLISIS DE 

MEJORAMIENTO

Fuente: https://www.showeet.com ; Paint 3D

Planear
Hacer
Verificar
Actuar

¿Qué?
¿Como?
¿Cuando?
¿Donde?
¿Quien?

P.H.V.A.

5W´s.

6M´s.

I.E.P.C.

HERRAMIENTAS 
DEL AUDITOR

VICERRECTORÍA GENERAL

Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

https://www.showeet.com/


HERRAMIENTAS DE ANÁLISIS DE 

MEJORAMIENTO

Fuente: https://www.showeet.com ; Paint 3D

1. Personal competente
2. Materiales, Insumos
3. Maquinas, Equipos, Infraestructura
4. Métodos, Procedimientos, instructivos protocolos
5. Medición, indicadores, seguimiento, inspecciones,

auditorías
6. Medio Ambiente, Naturales, Sociales y Culturales

Planear
Hacer
Verificar
Actuar

¿Qué?
¿Como?
¿Cuando?
¿Donde?
¿Quien?

P.H.V.A.

5W´s.

6M´s.

I.E.P.C.

HERRAMIENTAS 
DEL AUDITOR

VICERRECTORÍA GENERAL

Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

https://www.showeet.com/


HERRAMIENTAS DE ANÁLISIS DE 

MEJORAMIENTO

Fuente: https://www.showeet.com ; Paint 3D

1. Personal competente
2. Materiales, Insumos
3. Maquinas, Equipos, Infraestructura
4. Métodos, Procedimientos, instructivos protocolos
5. Medición, indicadores, seguimiento, inspecciones,

auditorías
6. Medio Ambiente, Naturales, Sociales y Culturales

Planear
Hacer
Verificar
Actuar

¿Qué?
¿Como?
¿Cuando?
¿Donde?
¿Quien?

NTC ISO 31000:2018, Numeral 6, Proceso
(I) IDENTIFIQUE: Encontrar, Reconocer, Describir
(E) EVALUE: Análisis, Comprender la naturaleza del elemento y sus características, incluye 
fuente, consecuencias, probabilidades, eventos, escenarios
(P) PRIORICE: Apoyar la toma de decisiones, comparación de resultados del análisis con los 
criterios establecidos
(C) CONTROLE: Tratamiento, seleccionar e implementar acciones para abordar el evento o la 
situación

P.H.V.A.

5W´s.

6M´s.

I.E.P.C.

HERRAMIENTAS 
DEL AUDITOR

VICERRECTORÍA GENERAL

Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

https://www.showeet.com/


HERRAMIENTAS DE ANÁLISIS DE 

MEJORAMIENTO

Fuente: https://www.showeet.com ; Paint 3D

GTC 19011:2018, 
Numeral 6.4.7
• Entrevista
• Observación
• Revisión de la Información 

Documentada

Planear
Hacer
Verificar
Actuar

¿Qué?
¿Como?
¿Cuando?
¿Donde?
¿Quien?

NTC ISO 31000:2018, Numeral 6, Proceso
(I) IDENTIFIQUE: Encontrar, Reconocer, Describir
(E) EVALUE: Análisis, Comprender la naturaleza del elemento y sus características, incluye fuente, 
consecuencias, probabilidades, eventos, escenarios
(P) PRIORICE: Apoyar la toma de decisiones, comparación de resultados del análisis con los 
criterios establecidos
(C) CONTROLE: Tratamiento, seleccionar e implementar acciones para abordar el evento o la 
situación

P.H.V.A
.

5W´s.

6M´s.

I.E.P.C.

HERRAMIENTAS 
DEL AUDITOR

VICERRECTORÍA GENERAL

Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

1. Personal competente
2. Materiales, Insumos
3. Maquinas, Equipos, Infraestructura
4. Métodos, Procedimientos, instructivos protocolos
5. Medición, indicadores, seguimiento, inspecciones,

auditorías
6. Medio Ambiente, Naturales, Sociales y Culturales

https://www.showeet.com/


¿COMO EMPEZAMOS?

Fuente: https://www.pngwing.com/

A veces, encontrar la solución es evidente y se logra sin apenas esfuerzo, en otras
ocasiones, no lo es tanto, llegando incluso a parecer misión imposible.

En estos casos:

VICERRECTORÍA GENERAL

Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

¿En qué debo 
fijarme?

¿Cómo puedo afrontar el
problema de una forma
metódica y estructurada?

¿Por dónde se 
debe empezar?

https://www.pngwing.com/


¿COMO EMPEZAMOS?

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

Etapa 5W´s

Planear
Qué?, Como?, cuando? 

Donde? Quien?

Hacer
Qué?, Como?, cuando? 

Donde? Quien?

Verificar
Qué?, Como?, cuando? 

Donde? Quien?

Mejorar (actuar)
Qué?, Como?, cuando? 

Donde? Quien?



¿COMO EMPEZAMOS?

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

Etapa

Planear

Hacer

Verificar

Mejorar (actuar)

6Ms

Personas, Insumos, equipos, 
métodos, Medición, ambiente 

laboral

Personas, Insumos, equipos, 
métodos, Medición, ambiente 

laboral

Personas, Insumos, equipos, 
métodos, Medición, ambiente 

laboral

Personas, Insumos, equipos, 
métodos, Medición, ambiente 

laboral

5W´s

Qué?, Como?, cuando? 
Donde? Quien?

Qué?, Como?, cuando? 
Donde? Quien?

Qué?, Como?, cuando? 
Donde? Quien?

Qué?, Como?, cuando? 
Donde? Quien?



¿COMO EMPEZAMOS?

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

Etapa

Planear

Hacer

Verificar

Mejorar (actuar)

Varias

Identifique
Evalué, Priorice

Controle

Personas, Insumos, equipos, 
métodos, Medición, ambiente 

laboral

Observación
Entrevista

Revisión Documental

Personas, Insumos, equipos, 
métodos, Medición, ambiente 

laboral

5W´s

Qué?, Como?, 
cuando? Donde? 

Quien?

Qué?, Como?, 
cuando? Donde? 

Quien?

Qué?, Como?, 
cuando? Donde? 

Quien?

Qué?, Como?, 
cuando? Donde? 

Quien?



ESTANDARES EN LA 6M´s

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

M´s

Personal (M.O.)

Materiales e insumos

Métodos

Maquinas, equipos, 
infraestructura

Medición

Medio Ambiente 
laboral

Money / Recursos

Detalle

Competencia del personal: 
(Educación, Experiencia, Formación, Habilidades)
Capacitación, Manual de funciones, Roles y responsabilidades, 
Actitudinal/motivacional, Toma de conciencia, Alta rotación

Características de los bienes, capacidad operativa / servicios
Contratación / Adquisiciones /Proveedores (Selección, evaluación y reevaluación)
Almacenamiento, Manipulación, conservación
Competencia del personal contratista

Instrumentos de gestión: Procedimientos, Instructivos, Protocolos.
Planeación / Programación

Características de la maquina, equipo, infraestructura
Plan de mantenimiento, programa de mantenimiento

Indicadores de gestión
Monitoreo, Inspecciones, Interventoría 
Auditorías, Revisión por la Dirección, rendición de Cuentas

Carga Laboral, Condiciones laborales, estrés laboral, Acoso laboral, Psicosocial , 
Clima laboral, Situaciones de Matoneo, administración del tiempo
Horarios de trabajo, Plan Carrera - Concursos, Plan de incentivos, Plan Vacantes

Presupuesto
Asignación y uso de recursos



¿COMO EMPEZAMOS?

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

I d e n t i f i c a c i ó n  d e l  P r o b l e m a :   ( F u e n t e s  d e  h a l l a z g o ) .

“Exceso en la perdida de materiales e insumos en el área de laboratorio”

PASO 1: Hacer una lista de las posibles causas

6 M´s



¿COMO EMPEZAMOS?

VICERRECTORÍA GENERAL
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I d e n t i f i c a c i ó n  d e l  P r o b l e m a :   ( F u e n t e s  d e  h a l l a z g o ) .

“Exceso en la perdida de materiales e insumos en el área de laboratorio”

PASO 1: Hacer una lista de las posibles causas



¿COMO EMPEZAMOS?
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I d e n t i f i c a c i ó n  d e l  P r o b l e m a :   ( F u e n t e s  d e  h a l l a z g o ) .

“Exceso en la perdida de materiales e insumos en el área de laboratorio”

PASO 2: Establecer los criterios de evaluación para definir la causa raíz



¿COMO EMPEZAMOS?

VICERRECTORÍA GENERAL
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I d e n t i f i c a c i ó n  d e l  P r o b l e m a :   ( F u e n t e s  d e  h a l l a z g o ) .

“Exceso en la perdida de materiales e insumos en el área de laboratorio”

PASO 2: Establecer los criterios de evaluación para definir la causa raíz



¿COMO EMPEZAMOS?

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

I d e n t i f i c a c i ó n  d e l  P r o b l e m a :   ( F u e n t e s  d e  h a l l a z g o ) .

“Exceso en la perdida de materiales e insumos en el área de laboratorio”

PASO 3: Formular acciones



BENEFICIOS DE LA METODOLOGÍA

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

• Relaciona de manera directa el problema con sus causas y acciones

• Obliga a identificar las diferentes causas que afectan el problema bajo un
análisis sistemático, evitando el error en la búsqueda de las acciones a aplicar

• Reduce la subjetividad
• Permite identificar la causa raíz de manera simple
• Asegura que las acciones planteadas se enfoquen en la causa raíz
• Hace simple el trabajo de análisis, lo que permite mayor agilidad en la

identificación de causas y formulación de acciones.
• Hace posible descubrir otros problemas considerados desde el principio
• No requiere dibujar el esquema de “pescado” en la causa -efecto



RECOMENDACIONES DE LA METODOLOGÍA

VICERRECTORÍA GENERAL
Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

• Trabajo multidisciplinario.
• Identificar como mínimo dos (2) causas en cada “M”, lo cual

asegura la objetividad y la elección de alternativas
• Usar la lluvia de ideas para identificar causas
• Identificar la mayor calificación de los criterios de evaluación

para definir la causa raíz. En caso de igualdad en la calificación,
en dos causas, usar la pregunta, ¿es causa o efecto? Entre las dos
causas.

• La formulación de acciones deben apuntarle a su causa asociada.



APLICACIÓN DE LA METODOLOGÍA 

EN OPORTUNIDADES DE MEJORA REALES

Fuente: https://www.showeet.com

VICERRECTORÍA GENERAL

Sistema Integrado de Gestión Académico, Administrativo y Ambiental.

1. Seleccionar una oportunidad de mejora 
a analizar

1

1. Seguir el paso a paso definido en la 
metodología 

2

1. Aplicar los criterios de evaluación 3

1. Definir acciones asociadas a las causas 
identificadas

4

1. Evaluar la metodología y definir 
oportunidades de mejora a la misma

5

https://www.showeet.com/


Formato de acciones correctivas, 

preventivas y de mejora

Fuente: https://www.showeet.com ; Paint 3D

VICERRECTORÍA GENERAL
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