EXAMEN

Nombre

1.- ¢Qué es una no-conformidad?

2.- iCudl es la diferencia entre correccidn, accién correctiva y accion preventiva?

3.- éCudles son las etapas del Ciclo de Deming también conocido como Ciclo PHVA?

4.- iCuales de los siguientes conceptos pueden ser tomados como criterios para decidir si se inicia
0 no una accidn correctiva?

A) Costo, frecuencia y alcance
B) Percepcién del cliente y seguridad laboral
C) Medio ambiente

Ninguna de ellas B Todas ellas

5.- Escriba tres palabras o frases que se deben evitar al declarar un problema o no conformidad

6.- Escriba tres “causas” raiz demasiado superficiales, basadas en la suposicién de que los
problemas son por culpa de la gente y no del sistema.



7.- Escriba tres “soluciones” demasiado superficiales, basadas en la suposicién de que los
problemas son por culpa de la gente y no del sistema.

8.- ¢Cudles de los siguientes conceptos pueden ser tomados como criterios para seleccionar una
solucién?

A) Costo
B) Tiempo
C) Beneficio potencial

Ninguna de ellas A Todas ellas

9.- ¢Cudles de los siguientes conceptos pueden ser considerados para verificar que la acciéon
correctiva fue eficaz?

A) Que todas las tareas hayan sido ejecutadas

B) Que el objetivo de la accién correctiva haya sido alcanzado
C) Que los clientes estén mas satisfechos

D) Que haya un impacto econédmico medible

Ninguna de ellas CyD Todas ellas

10.- Escriba tres elementos que ayudan a prevenir la reincidencia de un problema o no-
conformidad
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FORMATO LLUVIA DE IDEAS — CAUSAS
CAUSA IMPACTO | FRECUENCIA | CONTROL TOTAL
Impacto Control Frecuencia

1= No existe evidencia comprobable
de que esta causa genere la no
conformidad; es s6lo una suposicion

1= No tenemos ningun control sobre
esa causa

1= Ocurre una vez al afio

2= Existe evidencia de que al menos
en una ocasion la causa influy6 en la
no conformidad

2= Existen barreras importantes y
grandes riesgos para poder actuar
sobre la causa

2= Ocurre de dos a cuatro veces al
afo

3= Existe evidencia de que en
diversas ocasiones la causa influy6 en
la no conformidad

3= Se requiere planificacién, asi como
tiempo y recursos importantes

3= Ocurre con un patron mensual

4= La no conformidad ocurre cada vez
gue la causa se presenta, pero debe
estar acompafiada de otros factores

4= Tomara tiempo y recursos
moderados

4= Ocurre con un patron semanal

5= La no conformidad ocurre cada vez
gue la causa se presenta sin
necesidad de que se acomparie de
otros factores

5= Podemos actuar de inmediato y
con un costo minimo o nulo

5= Ocurre continuamente; en el dia a
dia
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Aplique el Diagrama de Ishikawa y 5 por qués para las causas con el puntaje mas alto

La informacion contenida en el presente documento es de caracter confidencial y privilegiado, por lo que se encuentra protegida por el Secreto
Industrial y Comercial quedando estrictamente prohibida su reproduccién, divulgacion, apoderamiento o uso de la misma sin el consentimiento
por escrito de su titular; “Tecnologia Aplicada a la Calidad, S.A. de C.V. “. Cualquier violacion a lo anterior podra ser sancionada penalmente,
independiente de las sanciones contractuales pactadas.
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FORMATO PARA VERIFICAR LA EFICACIA DE LA ACCION
CORRECTIVA

Si/NO

EXPLIQUE Y ADJUNTE EVIDENCIAS

¢ Todas las acciones fueron ejecutadas?

¢ El objetivo fue alcanzado?

¢ Los clientes estan mas satisfechos?

¢Hay un impacto econémico medible?
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FORMATO LLUVIA DE IDEAS - SOLUCIONES
SOLUCION COSTO TIEMPO BENEFICIO | TOTAL
Costo Tiempo Beneficio potencial
1= Costaria mas de $500,000 1= Se puede implementar en un afio | 1= No existe evidencia comprobable
de que esta solucién tenga impacto
en la causa; es s6lo una suposicion
2= Costaria entre $101,000 y $500,000 2= Se puede implementar en seis 2= Existe evidencia de que al menos
meses en una ocasion la solucién influyé en
la causa
3= Costaria entre $10,000 y $100,000 3= Se puede implementar en tres 3= Existe evidencia de que en
meses diversas ocasiones la solucion influyo
en la causa
4= Costaria menos de $10,000 4= Se puede implementar en un mes | 4= La causa desaparece cada vez
gue la solucién se presenta
acompafiada de otros factores
5= No tiene un costo detectable 5= Se puede implementar en una 5= La causa desaparece cada vez
semana que la solucién se presenta, sin
necesidad de que se acomparie de
otros factores

Implemente aquella(s) soluciones(s) que obtengan el mayor puntaje
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FORMATO PARA DECLARACION DE LA NO CONFORMIDAD O PROBLEMA

1. Describa la no conformidad o problema.

2. ¢ Qué requisitos explicitos o implicitos estamos incumpliendo? (especificacién, estandar, norma, contrato,
objetivo, reglamento, etcétera).

3. ¢Cuél es la evidencia del incumplimiento?

4. ¢Cuéando ocurri6? Si se ha presentado mas de una vez, ¢con qué frecuencia? (diario, por semana, por mes,
etcétera)

5. ¢Sucede particularmente en alguna hora, fecha, o dia de la samana o del mes? ¢ Cuando NO se presenta?

6. Sies posible, cuantifiquelo (por ejemplo niumero, volimen, porcentaje, etcétera)

7. ¢Quiénes lo detectan? ¢ Quiénes lo experimentan?

8. ¢Doénde ocurre o déonde se detecta? ¢ Donde NO ocurre?

9. ¢Por qué es importante corregir este problema? ¢Cué es su importancia en términos econémicos o de
satisfaccién de los clientes? Es decir, las razones por las que decidid iniciar una accion correctiva.

10. Con base en las respuestas anteriores escriba nuevamente la no conformidad o problema
. NO presuponga las causas
. NO generalice. Sea lo mas especifico posible (dénde, cuando, quién, cuanto)
. NO sefiale culpables ni asigne todavia responsables
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FORMATO PARA SELECCION DE NO CONFORMIDADES O PROBLEMAS QUE
REQUIEREN ACCION CORRECTIVA

Escriba en esta columna las no conformidades o problemas

Costo

Cliente Frecuencia

Costo

Cliente

Frecuencia

1= No tiene un costo detectable; solo
es una molestia

1= Es invisible para los clientes; sin
efecto para ellos

1= Ocurre una vez al afio

2= Cuesta menos de $10,000 al afio

2= Algunos clientes se dan cuenta del
problema, pero el efecto es limitado

2= Ocurre de dos a cuatro veces al
afo

3= Cuesta entre $10,000 y $100,000
al afio

3= Quejas esporadicas por parte de
los clientes

3= Ocurre con un patrén mensual

4= Cuesta entre $101,000 y $500,000
al afio

4= Quejas frecuentes por parte de los
clientes

4= Ocurre con un patron semanal

5= Cuesta mas de $500,000 al afio

5= Los clientes se estan yendo; hay
pérdida de mercado

5= Ocurre
continuamente; en el dia a dia

Resultado




PROBLEMA O NO CONFORMIDAD:

SOLUCION 1 ACCIONES RESPONSABLES FECHAS COMPROMISO
SOLUCION 2 ACCIONES RESPONSABLES FECHAS COMPROMISO
SOLUCION 3 ACCIONES RESPONSABLES FECHAS COMPROMISO
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