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Implementacion de metodologia
8D’s en la empresa Qualtum Nafta

S.AdeC.V.

RESUMEN: Qualtum Nafta S.A de C.V.
es una sorteadora que presta servicios
a diferentes empresas dentro de la re-
publica mexicana, funcionando en todas
estas como Outsourcing, prestando ser-
vicios de inspeccion de calidad. Es asi
como surge una problematica ante recla-
mo notificado por parte del cliente Aspel
Molding, debido a que reporta rechazo
de material a causa de 2 piezas marca-
das con lapiz de cera color rojo (scrap)
encontradas en la linea de produccion.
Es por ello que, a partir del analisis de
la situacién, se desarroll6 la metodologia
8D’s, ya que permite disminuir el nimero
de problemas dentro de la organizacion,
mantener un mejor nivel del servicio a los
clientes y mayor calidad en los produc-
tos suministrados, puesto que resuelve
rapida y efectivamente los problemas de
una forma permanente y documentada.
De igual forma se realiz6 un manual de
procedimientos para la elaboracién de
informe 8D’s, obteniendo informacion
detallada, ordenada, sistematica e inte-
gral que contiene todas las instruccio-
nes, responsabilidades e informacioén
sobre politicas, sistemas y procedimien-
tos de las distintas actividades a realizar
en el proceso de resoluciéon de la pro-
blematica. Resultando con la atencién al
100% de los reclamos de los clientes y
una reduccién del 100% de reclamos en
el periodo Octubre 2019 a Abril 2020.

PALABRAS CLAVE: Acciones correc-
tivas, Reclamo, Cliente, metodologia 8
D’s, anélisis
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ABSTRACT: Qualtum Nafta S.A. de C.V. is a sorting company
that provides services to different companies within the Mexi-
can Republic, working in all of them as Outsourcing, providing
quality inspection services. This is how a problem arises from
a claim notified by the customer Aspel Molding, because it
reports rejection of material due to 2 pieces marked with red
wax pencil (scrap) found in the production line. For this rea-
son, based on the analysis of the situation, the 8D’s methodo-
logy was developed, since it allows reducing the number of
problems within the organization, maintaining a better level of
service to customers and higher quality in the products su-
pplied, since it quickly and effectively solves the problems in
a permanent and documented way. Similarly, a procedures
manual was prepared for the preparation of the 8D’s report,
obtaining detailed, orderly, systematic and comprehensive
information containing all the instructions, responsibilities and
information on policies, systems and procedures for the di-
fferent activities to be carried out in the problem-solving pro-
cess. Resulting in 100% attention to customer complaints and
a 100% reduction of complaints in the period October 2019 to
April 2020.

KEYWORDS: Corrective actions, Claim, Client, 8 D’s metho-
dology, analysis

INTRODUCCION

La empresa Qualtum Nafta S.A de C.V. dedica a prestar servicios
a diferentes empresas dentro de la republica mexicana, funcio-
nando en todas estas como Outsourcing, ofreciendo servicios de
inspeccion de calidad. Una de ellas es Aspel Molding donde se
encuentra el area de inspeccion de calidad CSL 1de piezas plas-
ticas en el cual Qualtum Nafta S.A de C.V. suministra servicios de
inspeccion de calidad en diferentes numeros de parte que pro-
cesa dicho cliente. Se han presentado diversos problemas de ca-
lidad en el producto liberado por parte de Qualtum Nafta S.A de
C.V. donde el cliente Aspel Molding reporta rechazo de material a
causa de 2 piezas marcadas con lapiz de cera color rojo (scrap)
encontradas en la linea de produccién, causando paro en dicha
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area y la necesidad de llevar a cabo una contencion de
reinspeccion del material almacenado. Resulta que se
decidio aplicar la metodologia 8D's para analizar la si-
tuacion de la empresa y conocer las problematicas que
influyen en la satisfaccion de los clientes por medio de
reuniones y Matriz de Riesgo, definiendo las causas de
las problematicas para buscar solucién 6ptima de estas
por medio de un diagrama causa-efecto, formando un
equipo de resoluciéon de problemas 8D'’s con personal
experto para que propongan acciones contenedoras y
correctivas al problema. Por lo que se realizé un ma-
nual de procedimientos para la elaboracion de informe
8D’s, obteniendo informacion detallada, ordenada, sis-
tematica e infegral que contiene todas las instruccio-
nes, responsabilidades e informacion sobre politicas,
sistemas y procedimientos de las distintas actividades
a realizar en el proceso de resolucion de la problemati-
ca, implementando herramientas de calidad necesarias
para lograr combatir el reclamo del cliente, llevando a
cabo metodologia sin omision de pasos en el informe
8D's con la colaboracion del personal donde en algun
momento pueda ser de su utilidad para resolver algun
problema derivado a una insatisfaccion del cliente.

Sustento Teérico

Las empresas para ser cada vez mas competitivas de-
ben estar enfocadas de forma permanente en la cali-
dad, partiendo desde un elemento fundamental como
la orientacién hacia el cliente, asi una inconformidad o
insatisfaccion por parte de éste, ya sea con el produc-
to o el servicio que le brinden podria hacer perder a
la empresa grandes oportunidades tanto en prestigio
como en ingreso. Un problema en la empresa alterara
los planes y actividades que orientaban a satisfacer los
requerimientos de calidad previamente establecidos
por los clientes.

Las 7 Herramientas de la calidad son un conjunto de
metodologias que fueron reunidas por el Dr. Kaoru Ishi-
kawa, con las cuales indica que el trabajo realizado
sera mucho mejor, de esta forma se encuentran am-
pliamente difundidas como forma de mejorar los pro-
cesos de las empresas. Estas herramientas se utilizan
para definir, medir, analizar y proponer soluciones a los
problemas que interfieren en el rendimiento y el resul-
tado de las empresas. [1] Las cuales son Flujograma
(Diagrama de Flujo), Diagrama Ishikawa, Hojas de veri-
ficacion, Diagrama de Pareto, Histograma, Diagrama de
Dispersion y Graficos de control. [2]

Ocho disciplinas para el proceso de resolver un
problema (8D)

Las 8 D's constituyen una metodologia para resolver
problemas de una manera sistematica y documentada,
mediante el registro de las acciones tomadas en una
serie de 8 pasos que son desarrollados por un equi-
po multidisciplinario. En general se emplea 8D's para
la resoluciéon de cualquier problema de no conformida-
des de los clientes, de reclamaciones de proveedores
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o clientes, de problemas que se presentan de manera
repetitiva por necesidad de abordar problemas en la
vision de un grupo.

A confinuacion, se describe cada una de ellas:
D1: Formar un equipo identificando el potencial de me-
jora, especificar lider.

D2: Definir el problema presentando el motivo de con-
formar el equipo, claro y simplificado por medio de dia-
gramas.

D3: Implementar acciones de contencion sugiriendo
acciones rapidas que permitan una solucion inmediata
al problema.

D4: Identificar y verificar la causa apoyados en herra-
mientas que ayuden a encontrar las potenciales causas
como la tormenta de ideas, 5W'’s (Los 5 ¢Por qué?) o
Diagrama de Causa y Efecto. [3]

D5: Determinar acciones correctivas permanentes lue-
go de verificar la causa raiz.

D6: Implementar y verificar las acciones correctivas
permanentes con una hoja informativa considerando
fechas y responsables.

D7: Prevenir la recurrencia del problema y/o su cau-
sa raiz verificando periédicamente que las acciones y
controles han tenido un real impacto sobre el proble-
ma, llegando a su causa raiz con un AMEF, posterior a
ello deben ser difundidas a la organizacion. [4]

D8: Reconocer los esfuerzos del equipo en reunion
con todos los involucrados y queda documentado [5]

Al aplicar estas disciplinas cambia el enfoque total con
el que trabaja una empresa, incrementando las habilida-
des de resoluciéon de problemas en herramientas esta-
disticas, equipo, el uso mejorando, la vision empresarial
[6]; teniendo un historial de problemas para evitarlos y
la mejor comprension acerca de la gestion de los pro-
blemas y su resolucion. [7]

Manual de procedimientos

Los manuales son el conjunto de documentos que
describen de forma detallada cada paso de una de-
terminada actividad, proceso, operacién o funcion que
se realiza en la unidad organizativa, ademas contribuyen
al logro de la independencia de los frabajadores en el
desempeno de sus funciones. Se utilizan para organi-
zar y administrar el funcionamiento de cada una de las
operaciones y actividades que se realizan de manera
homogénea y que cada dirigente, funcionario y traba-
jador las conozca; son una herramienta indispensable
para toda empresa u organizacion, al permitirles cum-
plir con sus funciones y procesos de una manera clara
y sencilla. [8]
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El manual debe servir de medio de orientacion e in-
tegracion al personal de nuevo ingreso, facilitar su in-
corporacion a las unidades administrativas, permitir el
desarrollo de las actividades de manera sistematica,
ordenada y proporcionar informacion basica. [9]

Reuniones o juntas de trabajo

Es una actividad de todos los dias en una organizacion,
y en el frabajo en equipo son las reuniones de traba-
jo. Algunas de las fallas mas frecuentes en estas reu-
niones son: la falta de un objetivo concreto, importante
y claramente definido a lograr, la alta dispersion, falta
de participacion de los asistentes, escasa habilidad de
quien dirige la reunion, participantes que hablan dema-
siado, que no dejan hablar a los demas, reuniones muy
largas, exceso de participantes y/o mal elegidos, etc.

MATERIAL Y METODOS

En este proyecto la metodologia de la investigacion
esta basada en estudios descriptivos, los cuales indica
que buscan especificar las propiedades, las caracte-
risticas y los perfiles de los procesos u objetos basa-
dos en el analisis, la medicion, evaluacion, recolecciéon
de datos, aspectos, dimensiones y componentes del
fendbmeno a investigar, por lo cual en este caso fue la
aplicacion de la metodologia 8 D's, en la empresa Qual-
tum Nafta S.A de C.V. Con un enfoque mixto el cual in-
dica que es un proceso que recolecta, analiza y vincula
datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio
para responder al planteamiento del problema. Con un
diseno de investigacion longitudinal que es “ideal para
establecer el orden temporal, medir cambios y hacer
las interpretaciones casuales solidas que se requieren
en el método”, pues este estudio fue realizado en el
transcurso del ano 2019 del mes Octubre al mes de
Abril del 2020.

Por otra parte, el diseno experimental esta basado en
planes y actividades para encontrar la validez de la
hipotesis y verificar si es que la metodologia reducira
retrasos para encontrar la causa raiz de las problema-
ticas notificadas como reclamos por parte del cliente;
por lo tanto, a continuacion, se van a describir las activi-
dades llevadas a cabo para verificarlo.

Analizar la situacion de la empresa para conocer las
problematicas que influyen en la satisfaccion de los
clientes por medio de reuniones y Matriz de Riesgo.

El anélisis de la situacion en que se encuenira la empre-
sa es de suma importancia, ya que ayuda a saber donde
estan recayendo las fallas ante la satisfaccion del cliente.

Con la ayuda de la aplicacion de Matriz de Riesgos, la
figura 1representa el diagrama de flujo de un analisis de
riegos, considerada una herramienta que ayuda a cono-
cer las problematicas que aqueja a la empresa de ma-
nera cuantitativa, dando valores significativos con califi-
caciones correspondientes para las problematicas.
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Diagrama de flujo
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Figura 1. Diagrama de flujo “Analisis de riesgo”

Se explica a detalle cada uno de los puntos del desa-
rrollo plasmado en el diagrama de flujo al igual que al-
gunas tablas de medicidn que sirven como ayuda para
evaluar en la Matriz de riesgos.

DESARROLLO

Determinar contexto

El responsable del sisterma de gestion, coordinadores,
junto con la alta direccion definen el contexto de la or-
ganizacion y las necesidades de las partes infernadas
mismas que pueden ser aprovechadas para identificar
los riesgos de la organizacion.

Identificacion de riesgo

Con el fin de conocer los sucesos o las situaciones que
pudiesen presentarse y afectar al logro de los objetivos
del sistema, los lideres de area deberan identificar los
riesgos utilizando la Matriz de Riesgos.

La evaluacién de riesgos se realiza por proceso en el
formato Matriz de Riesgos (F-SGC-23).

La identificacion y/o actualizacion de la matriz de ries-
gos se debera realizar cada 6 meses de manera per-
manente. Si existiera alguna accién correctiva, cambios
en la organizacion, la politica, en el sistema de gestion
de calidad, asi como algun fipo de hallazgo o situacion
que pueda afectar o modificar el funcionamiento de la
empresa o el sistema.
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Evaluar riesgo
El riesgo se evalua analizando la probabilidad y severi-
dad de que el riesgo falle.

La calificacion del riesgo (RC) se obtiene al multiplicar
la evaluacion de la probabilidad con severidad.
RC=PXS Ec. (1)

Evaluar la efectividad de los controles (EC).

Se describen si existen confroles para el riesgo a tratar.

Determinar el nivel de riesgo (NRF).

El nivel de riesgo se obtiene al restar la evaluacion del

control contra el nivel del riesgo (NR).
NRF:NR - EC Ec. (2)

En casos donde se obtiene una calificacion con Nivel

de riesgo Alto o No Tolerable, entonces a este se le
deben aplicar acciones de mejora.

Definir acciones de mejora

En esta etapa se deberan definir las acciones y con-
troles, para los riesgos detectados como alto o no to-
lerable, designar un responsable para su seguimiento
y definir fecha de compromiso para su realizacion, sin
tomar en cuenta la probabilidad de su ocurrencia.

Registro de los reclamos

Se realiza un registro de reclamos diarios obtenidos
por los clientes para lo que en el primer mes se obtfie-
ne un reclamo el cual tiene afectaciones en los diver-
SOs procesos de la organizacion; teniendo un impacto
como se observa en la siguiente figura.

Procesos que afectaronreclamo
E1095030 de oct-19

GASTOS POR INSUMOS OCUPADOS
RETROALIMENTACION EN CAPACITACION...
TIEMPOS EXTRAS PARA EL PERSONAL
PARO EN LA PRODUCCION DEL CLIENTE
RE INSPECCION DE MATERIALES
RETRASO EN EL EMBARQUE
MATERIALACUMULADO

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 2. Procesos que afectaron el reclamo E1095030

Procesos que afectaron el reclamo

Se observa que impacta al 100% en los gastos por insu-
mos ocupados, retroalimentacion en capacitacion, de
igual forma en el paro de la produccion del cliente, asi
como en la reinspeccion de materiales y los materiales
acumulados, afectando los inventarios, al igual que los
costos implicados en este. Por otra parte, afecta en un
50% el proceso de los tiempos exira para el personal
y en un 65% el proceso de retraso en el embarque. Por
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lo tanto, se puede observar que fiene un gran impacto
en los diversos procesos de la organizacion tan solo al
tener un reclamo de los clientes, es asi como se decide
la aplicacion de la metodologia descrita en este articulo.

Definir las causas de las problematicas para buscar
solucion 6ptima de estas por medio de un diagrama
causa-efecto.

Después de obtener el problema bien definido el grupo
de colaboradores aplica el diagrama de causa-efecto
que ayuda a la busqueda de las causas principales por
las que se dio el problema.

Formar un equipo de resolucién de problemas 8 D’s
con personal experto para que propongan acciones
contenedoras y correctivas al problema.

Por ofra parte, al obtener las causas principales del pro-
blema para empezar a realizar la metodologia 8D’s el
director de operaciones menciona a los colaboradores
convocados, fomando en consideracion a personas in-
volucradas y con alto conocimiento del tfema para de-
sarrollar acciones de mejora inmediatas o bien que ya
hayan tenido algun enfrentamiento similar a la situacion
de reclamos por parte de los clientes.

Proponer una accién contenedora para la solucion
del problema en el corto plazo.

Después que esta conformado el equipo de resolucion
8 D's se atienden las acciones de contencion Side Part
(E1095030), ya que es importante para que el problema
sea controlado lo antes posibles. El cliente no acepta el
material y solicita que se realice inspeccion a lo que se
tiene en linea de produccion, donde se encontrd el de-
fecto, y a lo que se encuentra en almacen, donde espe-
cificamente realizaron la inspeccion por la condicion de
pieza rayada con lapiz de cera color rojo, supuesto que
es el defecto por el que se rechaza todo el material.

Proponer una accioén correctiva para la solucién del
problema de manera definitiva.

Después de haber realizado el analisis para definir las
causas de las problematicas es necesario documentar
la metodologia para enfrega al cliente, el cual se rea-
liza con la transferencia de datos en un Analisis causa
raiz, denominado diagrama-causa Side Part (E1095030)
donde definimos cada una de las causas, ya sean ocu-
rrencia o no deteccion que es como el cliente solicita
la clasificacion para saber por qué ocurrio y por qué no
se detectaron las piezas rechazadas al igual que cada
causa con cada M que se definié por el grupo de co-
laboradores. También incluye el estandar de cémo es
que se debe realizar la accion y los valores reales que
sucedieron al generar el reclamo del cliente, los cuales
fueron reflexionados y visualizados en piso.

Accibn correctiva para las causas de ocurrencia

1. No se respeté el flujo de inspeccion por que la base no
es ergonomica. Para esta causa se propuso la siguiente
accion correctiva.
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e Modificar la base de mesa de inspeccion a modo de
que sea mas ergondmico para el inspector.

e Reajustar layout de flujo de inspeccion.

2. El inspector que empaca no verifica que las piezas
estan libres de marca roja. Para esta causa se propuso
la siguiente accion correctiva.

e Generar ayuda visual para capacitar al empacador.

¢ Realizar check list al empacador en cualquier horario
durante la jornada laboral.

Accion correctiva para las causas de no deteccién
1Falta de capacitacion Para esta causa se propuso la
siguiente accioén correctiva.

e Generar capacitacion general del adecuado manejo
del area y flujo de inspeccion.

2 Falta de iluminacion idénea para el area de empaque.
* Adaptar una lampara de lado derecho de la mesa de
inspeccioén dirigida al area de empaque.

En la Figura 3 representa la Evaluacion a empacador en
cualquier horario durante la jornada laboral, para verifi-
car que no omita ningun paso con respecto a la ayuda
visual que se le coloco en la mesa de inspeccion.

Figura 3. Evaluacién a empacador

En la Figura 4 representa la Capacitacion al inspector
del adecuado manejo del area y flujo de inspeccién
que se debe realizar en la mesa de inspeccion con la
ayuda de diseno de layout de flujo de inspeccion co-
rrecto como lo muestra la Figura 5 Flujo de inspeccion.

Figura 4. Cpacitacién al in;pector
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Figura 5. Flujo de inspeccién

Para prevenir la recurrencia del reclamo se revisara y
actualizara la documentacion del producto y del proce-
so teniendo como fuente de informacion la falla que se
resolvio en los pasos anteriores. El flujo de inspeccion y
Sep Up de inspeccion deben estar actualizados e inte-
grados en la carpeta de documentacion CSL 1con el fin
de prevenir una recurrencia del problema. Es asi como
se usa la tabla 1 para Prevenir recurrencia del problema
Side Part (E1095030) donde indica la actualizacion que
se le realizo al documento presentado y denominado
Sep Up de inspeccion Side Part E1095030.

Tabla 1. Prevenir recurrencia del problema Side Part (E1095030)

\ . PREVENIR RECURRENCIA
S Q.L.,J\AL,,TL.J.‘M

Disciplina 7. Prevenir recurrencia del problema

Actualizar documentacion del producto y del proceso

APLICA INDIQUE EL CAMBIO EN
DOCUMENTO SI/NA FECHA EL DOCUMENTO
Flujo de si Ubicacion del material por
inspeccién inspeccionar y liberado
Instruccic}n de N/A
trabajo
Sep up de si Se anexa defecto nuevo
inspeccién derivado por el reclamo
Gerente de la planta girector Coordinador
eneral

Fuente: Equipo de resoluciéon 8 D’s de Qualtum Nafta S.A de
C.V.

Para concluir se realiza el reconocimiento al equipo
de resolucion 8 D's de Qualtum Nafta S.A de C.V. por
la atencion prestada al reclamo que el cliente genero,
quedando documentado en la tabla 2 donde recono-
ce los esfuerzos del equipo, realizando una junta para
conocer las lecciones aprendidas por cada uno de los
miembros del equipo como se muestra en la Figura 6
Reconocimiento para el equipo de resolucion 8 D's.

RECONOCIMIENTO
Siempre analizar y estudiar los beneficios que se pue-
den tener al controlar variables del proceso que pue-
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dan dar informacion oportuna sobre la incidencia de
alguna desviacion.

Archivo: Reclamo del cliente por que reporta 2 piezas
marcadas con lapiz de cera color rojo (scrap)

Diseno de manual para aplicar la metodologia enfocada
en la solucion de problemas de calidad

A continuacion, se describen las caracteristicas de un
contenido para el diseno del manual de procedimiento:
Portada: Contiene logotipo de la empresa Qualtum
Nafta S.A de C.V. y nombre del area que realizo el ma-
nual junto con fecha.

Tabla 2. Reconocer los esfuerzos del equipo
‘ ‘ QUALTUM RECONOCIMIENTO

Disciplina 8. Reconocer los esfuerzos del equipo

Equipo para resolver problemas

Lider del . Gerente de Ndmero de A - .
; Puesto: . . ) email: | Firma:
equipo Operaciones teléfono:
Miembro del Puesto: . Numero de A - .
L Coordinador . . email: | Firma:
equipo: teléfono:
M|emb_ro _del Puesto: | Supervisor (a) Nu’mero.de email: | Firma:
equipo: teléfono:
Miembro del Puesto: Supervisor (a) Numero de email: | Firma:
equipo: P teléfono: i )
Miembro del Puesto: . Numero de I - .
o Lider . . email: | Firma:
equipo: teléfono:

Lecciones aprendidas

Siempre analizar y estudiar los beneficios que se pueden tener al controlar
variables del proceso que puedan dar informacién oportuna sobre la
incidencia de alguna desviacion

Archivo:
Reclamo del cliente
por que reporta 2
piezas marcadas con
lapiz de cera color
rojo (scrap)

Fecha: | Octubre 2019 Alta direccién

Fuente: Equipo de resoluciéon 8 D’s de Qualtum Nafta S.A de
C.v.

x

Figura 6. Reconocimiento para el equipo de resolucién 8 D’s

Diseno de manual para aplicar la metodologia enfo-
cada en la solucién de problemas de calidad

A continuacion, se describen las caracteristicas de un
contenido para el diseno del manual de procedimiento:
Portada: Contiene logotipo de la empresa Qualtum
Nafta S.A de C.V. y nombre del area que realizo el ma-
nual junto con fecha.
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indice: Es la relacién de los capitulos o apartados que
constituyen el cuerpo del documento.

Infroduccion: Se realza la explicacion del contenido
del manual de procedimientos para la elaboracion de
informe 8 D’s

Objetivo: Explicar el propésito que se pretende cum-
plir con el procedimiento.

Encabezado: Hace referencia a todas las paginas
donde inicia una parte del procedimiento, la tabla 3 re-
presenta como es el Encabezado de manual.

Tabla 3. Encabezado de Manual

Logotipo de la Procedimiento Cadigo:
empresa
Fecha:
Nombre del S
L Version:
procedimiento

Pagina

Unidad administrativa: Area responsable:

Fuente: Guia técnica para la elaboraciéon de manuales de
procedimientos

Proposito: Describe la finalidad o razon de ser de un
procedimiento o que es lo que persigue con su implan-
tacion.

Alcance: Se coloca como y a qué departamento ayu-
dara la aplicacion del manual, asi como los puestos y
actividades que involucra.

Referencia: Se enlista la documentacion de apoyo
que se ufilizé para el procedimiento.

Responsables: Area, unidad administrativa o puesto
que tiene a su cargo la preparacion, aplicacion o ambas
cosas del procedimiento.

Politicas y lineamientos: Criterios o lineas de accién
que se formulan de manera explicita para orientar y
facilitar el desahogo de las operaciones que llevan a
cabo las distintas instancias que participan en el pro-
cedimiento.

Diagrama de flujo: Representacion gréafica del pro-
cedimiento a sequir para la elaboracién del manual de
procedimientos para la elaboraciéon de informe 8 D's
Anexos: Coloque todos los documentos de apoyo adi-
cional que se deben tomar en cuenta para realizar una
acftividad.

RESULTADOS

La empresa Qualtum Nafta de S.A de C.V. lo que pre-
tende con el diseno del manual de procedimientos es
el seguimiento de correcto llenado del informe 8 D’s
para la resolucion de problemas que noftifique el cliente,
con esto la figura 7 representa el Manual de procedi-
miento para la elaboracion de informe 8D's muestra el
manual realizado.

Situacion de la empresa respecto a problematicas
que influyen en la satisfaccién de los clientes.

Tomando en cuenta el nivel maximo de riesgo que es-
tablece el procedimiento Gestion del Riesgo dando
como resultado 25 puntos, se pudo analizar que el ries-
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go principal por el que estaba pasando Qualtum Nafta
S.A de C.V. en la empresa Aspel Molding es de 18 pun-
tos por el cual ya es perteneciente a nivel alto como
se muestra en la Figura 8 Grafica de analisis de riesgo
ante un reclamo por parte del cliente, donde debe ser
contrarrestado de manera inmediata con metodologia
de las 8 D's ya que se ha cerca al nivel de riesgo maxi-
mo no tolerable.

C

AREA DE CALIDAD QUALTUM NAFTA S.A.
de C.V.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA
LA ELABORACION DE INFORME 8 D'S

OCTUBRE DE 2019

Figura 7. Manual de procedimiento para la elaboracion de informe
8D'’s

Analisis de riesgo ante un reclamo por parte del
cliente

NIVEL DE RIESGO MAXIMO
ESTABLECIDO EN MATRIZ DE
RIESGOS

RIESGO CALCULADO ANTE
UN RECLAMO

Figura 8. Grafica de anélisis de riesgo ante un reclamo por parte
del cliente

Integracién de equipo de resolucién de problemas
8D’s

El equipo de resolucion de problemas se integra con
personal que tenga conocimientos del proceso/pro-
ducto, con tiempo asignado, autoridad en realizar
propuestas de mejora para el beneficio de resolver
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satisfactoriamente la problematica presentada para
la empresa Qualtum Nafta S.A de C.V. considerando
las habilidades que posee cada una de las personas
y compromiso. Especialmente fomando en cuenta los
conocimientos de las actividades, métodos y procedi-
mientos que se aplica con la inspeccion de los mate-
riales del clienfe Aspel Molding se integro el grupo de
resolucion de problemas 8 D's.

Accién contenedora para solucionar problemas a
corto plazo

Para realizar las acciones de contencion se tuvieron
que tomar tiempos acordes a las fechas establecidas
por el cliente donde eficazmente se logro contener el
problema en el franscurso de las primeras 24 horas
gracias al apoyo y coordinacion del grupo de resolucion
de problemas 8 D's como muestra en Figura 9 Gréfica
de cumplimiento de contencion al 100% realizando la
confencion de material almacenado y difusion de alerta
de calidad a los inspectores en tiempo y forma.

Cumplimiento de la contencion

100%

N
E

Contencion de Difusion de alerta de

calidad

material en almacen

Figura 9. Grafica de cumplimiento de contencién

Desde que se nofificé el reclamo por parte del cliente
se empezo6 a tener diversos problemas como la alerta
de calidad, gastos monetarios, falta de equipo de reso-
lucién de 8 D's, inspecciones ineficientes, falta de ana-
lisis de causa raiz, contencién de material EI095030 en
almacen, falta de acciones correctivas, falta de proce-
dimiento de informe 8D’s para iniciar a resolver la pro-
blematica donde en la Figura 11 se observa la compara-
cién de solucion de problemas de octubre a diciembre;
en donde se puede observar que del mes de octubre
2019, fecha en la cual se notifica el reclamo, hubo una
disminucion a Diciembre 2019 que son los meses habi-
les en los cuales se lleva un seguimiento y cierre satis-
factorio del reclamo, ya que se atendio correctamente.
Manteniéndose asi hasta el mes de Abril del 2020, que
es el periodo en el que se lleva a cabo la medicion e
implementacion de esta metodologia.

Resultando con la atencion al 100% de los reclamos de
los clientes y una reduccion del 100% de reclamos del
mes de Octubre 2019 a Abril 2020.
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He revisado tu Swhy y acciones correctivas, es — por favor confirmar si las acciones correctivas
serdn cerradas en la fecha compromiso que se indica
Quedo en espera de tus comentarios

Saludos...

LUAlIY Engmnser anu dum

ASPEL Group | Parque Industrial El Marqués | Circuito El Marqués Norte 5
El Marqués | Querétaro | CP 76246 México

Mobile: 442 125 8740

Please visit us at: www aspel-group com

Figura 10. Correo de aceptacion

COMPARACION DE SOLUCION DE PROBLEMAS DE OCTUBRE - DICIEMBRE
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ALERTA DE GASTOS INSFECOON
caunan MONETARIDS DI nTE

0%

FALTA DE EQUIFD: CONTENCISN DE
ESOLUCION  INEFICIE
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E R 10N INEFICENTE  AMAUSISDE  MATERIALER
o's

FALTA DE
an ACOONES
causA Raiz ALMACE!

PROCEDIMIE

moct-19 mnov-19 mdic-19

Figura 11. Comparacion de solucién de problemas de Octubre -
Diciembre

Impacto

Econdmico, se genera en la omision de gastos por res-
puesta tardia en la resolucion de la problematica notifi-
cada al cliente en tiempo y forma.

Social, se logra generar procedimiento de metodologia
8 D's para ser aplicadas por cualquier grupo de reso-
lucién de problemas que se enfrente a algun reclamo
por parte del cliente obteniendo resultados favorables.

CONCLUSIONES

En la empresa Qualtum Nafta S.A de C.V la toma de
decisiones para la probable resolucion de un problema,
fue un factor determinado por equipo de resolucion de
problemas 8D’s con el grado de liderazgo, eficiencia,
tiempo y conocimiento en el tema de resolucion de
problemas. Por lo que es bueno contar con una meto-
dologia 8D's para la solucion de problemas, favorece el
crecimiento, asi como el desarrollo de la organizacion
y del producto, ya que identifica correctamente los ori-
genes del problema, organizando la informacién y se-
cuencia de pasos a seguir para resolver problematicas
con los clientes.

BIBLIOGRAFIA

[1] De la Guerra, J. (2015). Las siete herramientas de
la calidad, Peru. Editorial Universidad para el Desa-
rrollo Andino.

Ingenian(es

[2] Gutiérrez, H. (2013). Control Estadistico de la Ca-
lidad y Seis Sigma. México 3era. Edicién. Mc Graw
Hill.

[3] Escadia, I. Jara, P. & Letzkus, M. (2016) Mejora
de procesos productivos mediante Lean Manufactu-
ring. Santiago. UTEM. Trilogia. Facultad de adminis-
tracién y economia.

[4] Montalban, E. Arenas, E. Talavera, M. & Magana,
R. (2015). Herramientas de mejora AMEF (Analisis
del Modo y Efecto de la Falla Potencial) como do-
cumento vivo en un area operativa. Experiencia de
aplicacion en empresa proveedora para Industria
Automotriz. Revista de aplicacién de la Ingenieria.
Querétaro. Universidad Tecnolégica de Querétaro.

[6] Laguna, A., Martinez, S., Serrano, A., & Hernan-
dez, J. (2017). Aplicacion de las 8 Disciplinas en la
optimizacién del proceso de pegazulejo. Revista de
Investigacion y Desarrollo.

[6] Izaguirre, J. & Parraga M. (2017). Aplicacién de
las metodologias 8D y AMEF para reducir fallos en
una fabrica de refrigeradoras. Industrial Data. Peru.

[7] Bosch Group. (2013). Problem Solving. Quali-
ty Management in the Bosch Group. Robert Bosch
Booklet,

[8] Pérez, J., & Lanza, E. (2014). Manuales de pro-
cedimientos y el control interno: una necesaria in-
terrelacion.

[9] Vargas, A. (2015). Lineamientos para la Elabo-
racion de Manuales de Procedimientos. Oaxaca:
Subsecretaria de Desarrollo, Control de la Gestion
Publica y Recursos Humanos - Direcciéon de Moder-
nizacion Administrativa.

33



